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1. LAS RAZONES DEL AUTOR

Con los 65 afos de edad superados con holgura, va a dedicarse, dentro de un par de afios, a otras
actividades que nada tendran que ver con el sector asegurador.

Después de los conocimientos, experiencias, errores y aciertos acumulados en mas de 45 anos de trabajo,
24 de ellos en primeras empresas multinacionales de informatica y 21 en el sector asegurador, lamentaria
que todos estos conocimientos y experiencias “mueran” al dejar de trabajar en el sector asegurador y no
puedan ser utilizadas por cualquier actor de éste sector a quien le producirian un beneficio poseerlas.

Es por ello que, con la excelente colaboracion de COPRPAPROSE, ha decidido poner, gratuitamente, al
alcance de cualquier actor sectorial, todo lo que cree que puede ser de utilidad para el lector. Su actuacién
como Consultor en estos Ultimos afios, sus conocimientos de las tecnologias, lo aprendido en mas de
treinta companias de seguros, decenas de corredurias, las “best practics” del mercado espafol y algunos
paises mas avanzados, las participaciones en mesas redondas y seminarios, los libros que ha publicado en
nuestro sector, lo que ha comprobado que era exitoso y lo que podia conducir a error, lo transmite para
que quien no haya tenido tantas oportunidades pueda aprovechar las suyas.

Algunos aprovecharan una idea, otros diez, quizas algun otro mas, pero creemos que aprende quien esta
dispuesto a aprender, y podemos aprender todos, absolutamente de todos.

Se daria por satisfecho pensando que no ha hecho perder el tiempo a nadie con la lectura de este libro.
Con dejar de leerlo si no responde a su interés, no se sentira tampoco insatisfecho.

Esto si, piense el lector que lo obvio no es nunca tan obvio como nos parece, detras de cualquier obviedad
hay varias preguntas esperando a que usted se las formule.

En los diferentes paises que conforman COPRAPROSE existen diversas figuras de “productor de seguros”.
Las que se engloban en el término general de “Corredores” ( que pueden trabajar distribuir los productos
de todas las compainiias de su pais) aprovecharan mas los conocimientos vertidos en este libro que aquéllos
“productores o agentes” que solo puedan representar legalmente a una Unica compania, pero a todos ellos
les sera util O esto esperamos!) el 80% de lo expresado en esta publicacion.

Dadas las diferencias idiomaticas o caracteristicas especificas o particulares del lenguaje utilizadas en cada
pais, pedimos disculpas por anticipado si alguna expresion les resulta poco apropiada o incluso
ininteligible... son los “peajes” que hay que pagar cuando alguien quiere dirigirse simultdneamente a un
espectro tan amplio de paises.
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2.EL PRODUCTO COMO EJE DE LA COMPETITIVIDAD
SOSTENIBLE.

En el capitulo en el que les ofrecemos el “Seminario para la creaciéon de ventajas competitivas”
ya explicamos en detalle que es una ventaja competitiva y como puede conseguirse y
mantenerse.

Vamos a hablar de “producto asegurador” y sus “fabricantes” son las compafiias de seguros, pero
los distribuidores son los que ponen al alcance del asegurado estos productos y, por tanto, en la
medida en que su innovacion resulte beneficiosa para el asegurado, en esta misma medida se
benefician sus distribuidores.

Este tipo de innovacion beneficia en primer lugar a los “corredores de seguros” y a los “agentes
multicompaiia”, pero beneficia también, en menor (pero importante) medida, a los agentes
“‘monocompania”. Minimiza la competitividad de las “lineas directas” de venta y en los paises en
que se dé, la venta de seguros a través de la banca o “bancaseguro”.

Sostenemos que, en la mayoria de los casos, sobre todo para las compafias de seguros que no
ocupan las primeras diez posiciones del “ranking”, la competitividad basada en el producto es
mas facil de conseguir que la basada en el servicio o la distribucion.

Vamos a dedicar este capitulo a brindarles ideas para la creacion de productos competitivos. (Si
una asociacion de “corredores” o de “agentes multicompafia” tiene suficiente “poder de venta”,
deberia solicitar a sus compaiias proveedoras de producto, que desarrollen productos con esta
tecnologia e innovacion de distribucion exclusiva a través de sus colectivos. (si se “subasta” la
idea, seguro que varias compafias trataran de conseguir, a su vez, la exclusividad de la
distribucion del nuevo producto, lo que redunda en beneficio del corredor y del agente.

Repasemos algunas “falsas verdades” y algunas de las discusiones mas habituales en el sector.

e Todo esta inventado en producto.

o Nada mas erroneo. Los tipos y formulas de seguro que se ofreceran en el ano 2025
no tendran nada que ver con la oferta actual. EI cambio hacia la nueva
“construccion” de la oferta aseguradora empieza hoy, no pierda su tren.

e El producto no se vende porqué la fuerza comercial no esta suficientemente
preparada.

o Siun producto de tipo general y masivo se vende con mayor o menor facilidad en la
mayoria de provincias pero en algunas zonas no consigue un minimo nivel de
penetracién, puede que tengamos que repasar la argumentacion técnica y las
habilidades de comunicacion de la fuerza comercial.

o Si un producto fracasa en ventas en la mayoria de provincias, la Direccion Técnica
debe replantearse las razones del fracaso, ya que en la mayoria de ocasiones sera
de su responsabilidad. No existe la necesidad de este producto en el mercado, no
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es competitivo, se queda corto en prestaciones o alto en precio, la distribucion no
confia en nuestro servicio y otras causas de esta indole...

¢ En nuestro pais esto no es posible.

o El avance de las tecnologias y las comunicaciones hace que los paises “menos
avanzados” puedan andar en semanas lo que sus predecesores lo hicieron en
meses.

o Como se vera en el ejemplo, algun pais podra implantar el 100% de nuestras
sugerencias y otros solo una parte de ellas en una primera fase... pero,... en
cualquier caso, sera una nueva ventaja competitiva para el productos de
seguros.

e Internet facilita la “copia” de cualquier producto que tiene puntualmente éxito.

o Si el producto es solamente otra “agrupacion de garantias” de las habituales del
mercado y al alcance de la mayor parte de compafias con los ramos necesarios
aprobados, esto es bastante cierto.

o Si el nuevo producto conlleva la necesidad de cambios organizativos internos
para “fabricarlo”... el numero de competidores sera mucho menor y emplearan
mas tiempo para “copiarlo”.

e El precio es el principal argumento de venta.

o Si la comparacion es posible y las diferencias minimas, es cierto. Por ejemplo, si
queremos comprar un boligrafo “BIC”, nos da igual la “calidad” del vendedor, solo
nos importa su precio.

o Sise crean las diferencias suficientes como para que el cliente se sienta confundido
o precise de soporte técnico para tomar su decision, el precio pierde peso como
argumento.

e Si nuestros competidores venden mas barato, nosotros perderemos pdlizas, pero
ellos perderan dinero.

o Desgraciadamente no es siempre asi. Si nuestros competidores han sabido ajustar
mejor sus costes de explotacién, puede que trabajen con mas margen que nosotros
y su ventaja competitiva sea sostenible.

o Lo importante es el margen de beneficios antes de impuestos (ratio
combinado en Espaia) con qué trabaja cada compainia... y cada productor.

e Las “Lineas directas” de venta y la Bancaseguro siempre llevaran ventaja en la
venta de productos masivos o “commodities”.

o Sila construccién de nuestros productos es similar a los de ellos, eso parece.
o Si nuestra oferta es mas sofisticada y requiere de una atencidon personal
especializada, dificil de asumir telefonicamente, las tornas cambian.

Vistos estos comentarios previos... ¢ Que podemos hacer para conseguir ventajas competitivas
sostenibles en producto?
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Ahi va el primer bloque de consejos.

2.1 Los contratos de seguro “Plug & Play”

El lector, a medida que vaya leyendo esta propuesta, puede pensar en las dificultades de poner
en marcha la totalidad de la misma. Pues bien, solo aplicando un 20% de lo aqui indicado, una
compafia sera, con toda seguridad, mas competitiva... y sus productores de seguros también.
Por esta razén mi direccion de correo esta a su disposicion ofreciéndole mi colaboraciéon personal
como Consultor para hacer facil lo que es facil, aunque parezca dificil. (Pueden consultar en
Fundacién Mapfre, Amazdn.es o Google algunos de mis libros publicados en el sector).

El momento actual que estamos viviendo en el sector asegurador, de una cierta convulsion,
estando afectado por la crisis europea y por la préoxima (o no tan proximal!!) puesta en marcha (de
obligado cumplimiento en Europa) de la Directiva Comunitaria Solvencia Il, con una competencia
cada vez mas agresiva, con poco o nulo crecimiento sectorial y reduccion constante de las primas
netas de una misma poliza por motivos de competencia, todo parece indicar que las pequefas y
medianas compafias van a tener mayor dificultad que las grandes organizaciones en
mantenerse y competir en un mercado en el que las nuevas tecnologias fuerzan la evolucion a
pasos agigantados. Estas amenazas hacen que la respuesta de estas PYME’s aseguradoras para
afrontar los nuevos retos y conseguir crecimiento y beneficios sea mas dificil de lo que ya lo era
con anterioridad, pero también las grandes organizaciones deberan innovar en su forma de
proceder.

Los margenes con qué cada compania trabaje, acaban afectando a la remuneracion profesional
de los productores de seguros. Por ello, los intereses del “fabricante” y sus lineas de distribucién
“face to face” son coincidentes en esta propuesta.

Las lineas directas de venta, los comparadores de seguros, los multitarificadores, las medidas de
cautela del reaseguro, el elevado coste de las medidas de prevencion y continuidad de los
sistemas de informacién exigibles por Solvencia I, y, en general, todas las exigencias del ORSA,
hacen que las PYME’s aseguradoras deban hallar nuevos esquemas competitivos a su alcance o
seguir la pauta de las instituciones financieras de cada nacién, admitiendo ser absorbidas o
fusionadas por algunas de las grandes organizaciones aseguradoras de cada pais. Estas mismas
razones hacen que las grandes organizaciones y las lineas directas, para competir entre ellas
mismas, deban poner al dia sus ventajas competitivas sostenibles.

Sean Sociedades Andénimas o Mutualidades, tengan mas o menos reservas voluntarias
acumuladas, varios afos seguidos de malos resultados conduciran a decisiones que mermaran el
mantenimiento de su independencia juridica.

2.2 ;Qué elementos de competitividad podrian emplear las PYME’s
aseguradoras?
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PYME: para aquéllos paises en que no se use este acronimo, significa: “Pequeias y
Medianas Empresas”.

Podrian intentar lograr un cierto nivel de competencia, o al menos de defensa frente a las lineas
de venta directa utilizando otros medios para llegar al cliente “desconocido” que no fueran la
prensa o la television, cuyo coste se les hace prohibitivo. Seria el caso de utilizar las redes
sociales y/o la publicidad muy centrada en una zona geografica concreta y de reducido espacio.

Sin embargo, los resultados lo serian a largo plazo y su impacto en las cifras de ventas, siempre
menores a los deseados. Incluso en el caso de que alguna de estas “intentonas de bajo coste”
tuviera un resultado positivo sorprendente, sus “grandes” competidores copiarian la iniciativa con
mayor inversion y posiblemente acabarian con las expectativas de la PYME aseguradora.

Podrian tratar de ampliar sus canales de distribucidn, pero tampoco aqui los resultados se
consiguen sin grandes inversiones y menos a corto plazo. La falacia de un trato cercano con el
cliente, creyendo que en ello se basa la diferencia de calidad del servicio, es la excusa para
refugiarse en un numero selecto y reducido de mediadores, pero la permanencia de esta cercania
al cliente se pierde por un crecimiento menor del previsto por parte de la aseguradora. Bien est3,
y es el objetivo de cualquier companfia, dar el mejor servicio a todos sus stakeholders
(Interesados en los resultados de la compaiiia, ya sean empleados, clientes, proveedores,
socios...) pero nunca hallara en ello la pequefia compafia una ventaja competitiva sostenible.
No es tampoco la via que va a permitirle salir a flote de la situacién sectorial actual.

Podrian tratar, sin llegar a fusiones o ventas, establecer “joint ventures” con otras compafiias de
productos complementarios que les permitieran una oferta mas integral a sus clientes. Aunque
ello les permitiera un cliente mas integral, de mayor prima media, y aumentara la retencion de su
cartera, dificilmente les permitiria un incremento notable en ventas de nueva produccion a nuevos
clientes.

Podrian optimizar sus procesos, reconsiderar todos sus gastos, ajustar sus plantillas, para
mantener un cierto nivel de beneficio mientras las ventas no repuntan, pero la reduccion de
gastos es un muelle que cada vez ofrece mayor resistencia a ser contenido, asi que solo el
crecimiento en ventas garantiza una capacidad futura de supervivencia.

Podrian utilizar software y tecnologia innovadoras, como el BPM, para obtener mejor
rendimiento y servicio de su organizacion, pero los cambios tecnolégicos profundos acostumbran
a conllevar cambios organizativos profundos que inciden primeramente en una retencion de las
ventas antes de conocer si proyectaran el futuro deseado, y a veces la inversibn econdmica
tampoco esta al alcance de los presupuestos disponibles. Incluso logrando la implantacion del
BPM en un corto espacio de tiempo, mejorara el ratio de productividad y servicio de la
organizacion, pero dificilmente sus ventas si no hay otra accién en paralelo destinada a estos
efectos.

Podrian intentar la compra de carteras ajenas que pudieran ubicarse en la nueva organizacion
sin incrementos de plantilla, optimizando las capacidades disponibles. Si estas carteras son
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pequefias, quizas el esfuerzo no compensa. Si son grandes... habra mucha competencia por las
mismas y es dificil que una “pequena” compafiia se las lleve.

Podrian crear productos especificos para nucleos muy relucidos de posibles “consumidores” ya
que, al ser las ventas potenciales muy bajas, no despiertan la codicia de las grandes
aseguradoras. Pero, por esta misma razon, las ventas que se alcancen no seran nunca una
ayuda definitiva al crecimiento. (Casos de seguros de animales domésticos o de bicicletas).

Podrian “alquilar” comerciales propios (la oferta esta en el mercado) para sondear nuevos
mercados, pero la apertura y mantenimiento posterior de oficinas o representantes comerciales
fijos les va a resultar un largo paso del desierto.

Podrian complementar sus productos aseguradores con ofertas de “servicios” (Tarjeta
baremada de salud, segunda opinion médica, servicios dentales....). Ello podria llegar a mejorar
el resultado de la pdliza en cuanto a margen de beneficio para la compafiia y para sus
mediadores, pero encarece la prima, dificiimente se consigue una exclusividad y, por tanto,
tampoco es garantia de una mejor retencién de cartera.

Podrian incrementar las comisiones a sus distribuidores, pagarlas de inmediato a la
consolidacion de la pdliza, extender la duracion inicial de las pdlizas a varios anos, ser mas
creativos con la inclusion de carencias y franquicias, pero todo ello no crea necesariamente
incrementos netos de prima aunque si posiblemente reduccion de la siniestralidad o
mantenimiento de una cartera a mayor plazo de afios... de resultado aun incierto.

...Muchos “podrian” pero pocas posibilidades de éxito. Dificilmente para las pyme’s
aseguradoras estos caminos conduciran a crecimientos en ventas de dos digitos con una
siniestralidad mas controlada.

2.3 ;Sienten estas “amenazas” las Grandes Organizaciones y las lineas
directas de venta?

Pues... de forma muy parecida. No tienen mucho que temer de las pequefas organizaciones,
aunque una pequefia piedra en un zapato siempre molesta, pero su situacion competitiva frente a
organizaciones de su mismo nivel presenta caracteristicas muy similares a las mencionadas en el
capitulo anterior.

En este proyecto o propuesta de Contrato de Seguro “PLUG & PLAY” pensamos que las grandes
organizaciones tienen que considerarlo para ellas tan valido como para las pequefas... siempre
que hayan logrado consolidar organizaciones flexibles e informaticas tecnolégicamente
avanzadas.

Y, si no es asi, si no disponen de esta flexibilidad, de una tecnologia avanzada, de una capacidad
de decision con la rapidez que los momentos exigen... tendra el mismo problema que las
pequefias organizaciones, pero a un nivel mayor y de mas dificil solucion.
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Por esto recomendamos (con toda la humildad del mundo) que las grandes organizaciones
consideren esta propuesta, a su nivel, como las pyme’s la consideraran al suyo propio.

Y para los productores del seguro, “espectadores” de la evolucion de las compaifiias, todas estas
medias, han de favorecerlos sin duda alguna.

Entonces... ¢ Qué puede hacer una pyme aseguradora para seguir “compitiendo” de verdad en el
sector asegurador espanol?

2.4 SIEMPRE hay un camino que conduce al éxito... busquelo!

De forma muy simplista, se abren caminos al éxito actuando y haciendo aquello que sus
competidores del mercado no puedan hacer o que hacerlo les suponga muchas dificultades... y
que a la vez les sea rentable a las pyme’s aseguradoras y puedan mantenerlo en el tiempo.

No esta todo inventado, las grandes e innovadoras soluciones existen y existiran siempre, y
acostumbran a basarse en planteamientos sencillos que otros competidores (normalmente en
razon a organizaciones pesadas y poco disciplinadas) no pueden “copiar” o desprecian
inicialmente. (Digital Equipment Corporation, DEC, la segunda organizacién de informatica
mundial en 1985, desaparecio del mercado pro NO CREER EN LOS PC’s y despreciar a aquéllos
que apostaban por sustituir pantallas “tontas” por “pantallas inteligentes y con capacidad local de
almacenamiento”. Curiosamente, mas tarde fue comprada por una organizacion nacida para
fabricar PC’'ps, COMPAC.

Queremos hacer una parada en este punto y recomendar a nuestros clientes la lectura de las
paginas 1 a 80 del libro de Michael Porter “Ser Competitivo” (Being competitive).
Seguramente comprenderan mejor y mas rapidamente la argumentacién que a continuacién les
mostramos.

También les ofrecemos la posibilidad de entrar en www.amazon.es con las palabras de
busqueda “compaiias de seguros” o “aprendiendo a gestionar’ para acceder a nuestro libro
“‘Aprendiendo a gestionar compafias de seguros”, editado en 2010, que alberga varios
planteamientos que han marcado la actual evolucion a este proyecto. (Formato Kindle o Epub
para PC’s o tabletas).

Las pymes aseguradoras (y algunas grandes organizaciones con alto grado de eficacia y
eficiencia) tienen ventajas que pueden convertir en beneficios basadas en:

e Toman sus decisiones con mayor rapidez y flexibilidad que las organizaciones
“pesadas”.

e Implantan estas decisiones con menores resistencias internas que en las
organizaciones complejas.

e No se deben a disciplinas internacionales, lo cual les confiere independencia en sus
decisiones.
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e Si disponen de aplicaciones informaticas pre-desarrolladas (“paquetes estandar”),
éstas poseen mayor flexibilidad de adaptacion y parametrizacién que los sistemas
de informacién de las grandes organizaciones desarrolladas a su medida...y
adaptadas a sus restricciones y defectos organizativos.

¢ Hay menos, muchos menos, intereses personales en las decisiones o en la
oposicién a las mismas.

e Por tradicion e historia, las pequenas organizaciones son menos “conservadoras”
que las pequenas, arriesgan mas en sus decisiones, son mas “descaradas” en sus
planteamientos innovadores.

e Sus niveles de Direccion conocen mejor todos los “recovecos” de su negocio, estan
mas cercanos al problema y al cliente.

e Sus organizaciones son mucho mas “planas”, el mensaje interno llega antes y de
forma mas directa a cada uno de su empleados.

e Tienen mucha, muchisima mas facilidad en cambiar sus organizaciones internas, los
cargos y las responsabilidades.

e Cada uno de sus empleados ejecuta mas tareas diferentes que un empleado de una
gran compaiiia (que no utilice BPM), cumplen mejor el principio americano del “job
rotation” lo cual permite mejor adaptacién a los cambios y una mas rapida formacién
para las nuevas tareas.

e No les “duelen prendas” en aceptar una buena idea externa, contratar un aplicacion
estandar para acortar los tiempos de puesta en marcha, compartir recursos,
compartir inversiones, recurrir al “outsourcing”...

e Sus empleados, considerando todos los niveles de la organizacién, estan mas
implicados en el éxito de la empresa, conocen mejor todo lo que pasa en ella y su
supervivencia forma mas parte de su estabilidad familiar. Viven los éxitos de la
organizacion como “mas suyos”.

e ...! Cuantas ventajas puede aprovechar una pequefia organizacién para poder
competir contra sus “hermanos mayores”! (jY una gran organizacion para competir
contra otra de su tamafo o superior!).

Teniendo en cuenta todas estas posibilidades, reconociendo todas sus limitaciones, conociendo
bien el sector y su evolucion, habiendo sido muy innovadores en los ultimos diez afios en el
sector asegurador y acumulando una amplia experiencia en la implantacion de nuevas
tecnologias y en sistemas de informacion, todo ello ha formado parte del bagaje con el que se ha
desarrollado la solucion que hoy les presentamos y que creemos puede “marcar” un antes y un
después en la historia de nuestro sector asegurador.

2.5 ;Un médulo, una aplicacion, un servicio?
Los que ya tenemos cierta edad recordamos la primera vifieta de una publicacién infantil, que

decia... ¢Es un avion, es un cohete, es un pajaro?... jEs Superman! En nuestro caso, la frase
podria ser... ;Es un médulo, es una aplicacién, es un servicio?... jEs una revolucion competitiva!
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¢Es un médulo?

Puede parecer que los capitulos que contiene este informe no estan en orden. Nos estamos
avanzando a cuestionar “que definicion genérica tiene” la solucién que recomendamos antes de
detallar en que consiste. Sin embargo, nos parece mejor camino para que puedan juzgar luego
con mejor criterio la idoneidad de la propuesta.

Tal como lo vemos en este momento, lo mas adecuado es que esta soluciéon sea un maddulo
independiente de cualquier otra aplicacion, que se centre exclusivamente en cotizar, emitir y
admitir solicitudes de seguro y finalizar su cometido con la emision de la pdliza (Contrato de
seguro unificado, en este caso).

A partir de aqui, interfaces de datos unirian estos datos con el resto de la aplicacion existente. Es
(permitanos la expresion) construir una nueva fachada de la organizacién, moderna, exclusiva,
atractiva tecnologicamente,... mientras que internamente persiste el mismo edificio sin cambios
apreciables.

Esta apreciacion parece la correcta si lo que se pretende es desarrollar la solucion directamente
en una pequeia compaiia de seguros, con sus propios medios y nuestra labor asesora.

¢Es una aplicacion?

Cabe la posibilidad de que una de las empresas informaticas del sector que ofrecen aplicaciones
integrales de seguros, incluya esta funcionalidad como un nuevo modulo en sus “paquetes”, con
lo cual a la pequefia o0 mediana aseguradora se le puede ofrecer una renovacion total de sus
sistemas de informacion... y de su organizacion interna.

¢Es un servicio?

Apoyandonos en las posibilidades de la informatica “en la nube”, una de las proveedoras del
sector podria ofrecer esta solucidon como un servicio, con las interfaces de datos de
entrada/salida precisos para enlazar con los sistemas propios de la organizacién aseguradora,
llegando incluso a contratacion “por uso”. (SAAS).

O podria ser un nuevo desarrollo propio en una gran organizacion o cualquiera de las cuatro
cosas, segun lo vea nuestro lector en su situacion...

Pero lo que si que, indudablemente es..., es una soluciéon innovadora, relativamente facil
de puesta en marcha y quizas la unica que puede permitir a una organizacién crecimientos
de dos digitos en ventas y beneficios... a pesar de la situacion del mercado y de los
movimientos de nuestros competidores.

...Y puede ponerse en marcha en diferentes fases segun nuestro punto de partida y la
flexibilidad de nuestras organizaciones o el estado tecnolégico de nuestras aplicaciones
informaticas actuales.
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2.6 Antes de empezar... ;Codmo consigo una aplicacién informatica como la
que se va a precisar?

Una vez tomada una decisién acerca de lo mencionado en el punto anterior, igualmente se
plantea como llevar a la practica el uso de las nuevas prestaciones “plug & play”.

Somos conscientes de que cuando el lector empiece a leer nuestra propuesta, lo primero que le
va a preocupar sera el disponer de una aplicacién informatica capaz de dar soporte a tanta
innovacion o si su personal informatico sabra “entroncarla” correctamente en la aplicacion ya
existente.

Conscientes de ello, si el cliente no desea hacerlo con sus propios medios, un proveedor puede
desarrollar externamente este médulo y sus interfaces y ofrecer tres alternativas de uso a cada
cliente:

2.6.1 Compra de una aplicacion integral.

El cliente adquiere el “paquete” en el que se habra incluido este médulo, lo pone en marcha con
mucha rapidez (Es posible en tres o cuatro meses con alguna aplicacion en concreto) para las
primeras cien o doscientas garantias que quiera tratar y luego, poco a poco, va sustituyendo su
sistema informatico actual por la aplicacién que incorpora el nuevo médulo en funcionamiento.

2.6.2 Alquiler del médulo.

El médulo se ejecuta en un “cloud computing” al que tienen acceso simultaneo todos los
empleados autorizados del cliente y sus mediadores o clientes finales. Se pone en marcha el
nuevo sistema de configuracion de contrato de seguro y, a diario o a cada final de mes, segun
sea la exigencia de cada dato, se transfiere al sistema informatico del cliente la informacion de
resumen para actualizar su cartera y sus datos contables, a fin de atender las exigencias legales
y estadisticas de la DGSFP.

2.6.3 Facturacién SAAS (Software as a service).

En este caso también podemos bautizar esta utilizacion como de “pago por uso”. En este
supuesto el cliente satisface una cantidad para la ayuda a la creacién y puesta en marcha de sus
contratos de seguro y luego solo satisface, mes a mes, una cantidad predeterminada acorde con
el consumo (numero de transacciones predefinidas) que ejecuta cada mes. Si su oferta tiene
éxito, pagara mayores importes, si lo tiene menor o simplemente en el mes de Agosto las
transacciones disminuyen, pagara menos. La ventaja de este sistema es que alinea buena parte
de los costes de explotacion a las cifras reales de venta en cada momento.
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2.6.4 Desarrollo propio.

En este supuesto puede aprovecharse al limite la flexibilidad de la informatica actual en una
primera fase, crearse un modulo de “front-end” y una interface de datos, o desarrollar una nueva
modalidad de “productos” con estas caracteristicas e ir sustituyendo los productos anteriores por
la nueva filosofia en el tiempo. Esto puede tener la ventaja, para aquellas organizaciones que
trabajan con corredores, de que la “migracion” de la péliza anterior a la nueva filosofia, la realiza
el propio corredor. No existe la “migracién real’.

Existe otra opcion y es que la empresa nos contrate como consultores para poner en marcha en
su organizacioén (bien con sus propios medios o con medios externos a los que dariamos acceso),
y se desarrolle de forma especifica y en las fases que se estimen conjuntamente, este médulo y
las interfaces con la aplicacién de seguros ya existente en la compaiia.

2.6.5 ¢ Qué novedades aporta nuestra propuesta de
“Contratos de seguro Plug and Play”?

Antes de iniciar la exposicion de las novedades y beneficios que aporta esta nueva aplicacion
queremos destacar que, al menos en_una primera fase, no se recomienda poner en marcha
seguros de ahorro y/o capitalizacién ni de caucion, ni de segunda categoria de automoviles (En
Espafa, camiones y transporte pesado en general). Fundamentalmente se recogeran los seguros
‘masa” en el grupo de Multirriesgos, seguros personales y complementarios, ademas de buena
parte de Responsabilidad civil. Pero es un sistema que podria aplicarse facilmente a la
totalidad de ramos.

Para comprender este revolucionario sistema de contratacion de seguros hay que tener siempre
presente su doble visidn

e Hay dos vertientes en la solucion (Modulo independiente) que proponemos, una
que es a la que acceden los empleados de la compariia, mediadores, tomadores,
asegurados, peritos, compafias de asistencia, etcétera, que es donde se reune el
mayor nivel de innovacion, y la otra vertiente es la transferencia de datos que
permite a la compafiia cumplir con los requisitos legales pertinentes, y también
alimentar los sistemas internos de tratamiento de informacion de la propia
aplicacion, bien sea desarrollo propio en la compafiia o en el supuesto de que se
utilice nuestra oferta de proceso remoto en “cloud computing” o en SAAS.

e Esta concepcion de doble estructura de datos es la que permite a la Compafiia
poder seguir operando con sus productos y sistemas actuales (si asi lo desea)
mientras ve los resultados de la innovacién que conlleva esta nueva e ingeniosa
aplicacion.
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Vista esta introduccién previa, pero muy importante, nuestra soluciéon se basa, como se vera
luego con mayor detalle en los ejemplos practicos posteriores, en:

Solo existe un enfoque y un esquema de trabajo, el basado en la garantia.
Desaparece el concepto de “pdliza” asociada a un ramo y del ramo en si mismo.
Existe una lista de garantias y servicios que pueden seleccionarse, uno a uno, sin
tener en cuenta a que “ramo” pertenece cada una de ellos ni como se mezclan, si
no la necesidad de reduccion de incertidumbre que el tomador (o tomadores) quiere
cubrir en cada caso y cada dia. (Hay muchas formas de aplicar este principio,
desde crear “por debajo” los diferentes ramos con el minimo basico indispensable
de garantias y una oferta de todas las posibles comunes a “adjuntar” a uno de los
ramos, hasta que sea cada garantia de un conjunto muy amplio de ellas la que
determine su especial “constitucion”, como seria el caso de las obligatorias en
automoviles, por ejemplo).

El conjunto de garantias y servicios seleccionados compondra para cada
tomador del seguro su “contrato de seguro”, con su numero unico de
identificacion. Puede haber varios tomadores independientes pero que compartan
algunas garantias en un mismo contrato de seguro. En este caso, la prima se
dividira equitativamente o porcentualmente (segun lo que el cliente indique) por el
numero de tomadores. También, en una puesta en marcha por fases, el cliente
puede ver un unico contrato mientras que en nuestra aplicacion se han creado
varias polizas enlazadas.

Cada garantia y/ o servicio mostrara al tomador una “prima neta diaria”. (Se
contrata por dias, no se pagara lo mismo un mes de 28 dias que un mes de 31.
Alineacion del coste a la exposicion real de riesgo).

El contrato de seguro que se establezca tendra siempre data de inicio del dia
1 del proximo mes. En el momento inicial de contrato puede cubrirse el tiempo a
transcurrir desde el dia actual al primer dia del mes siguiente.

El contrato tendra siempre (a excepcion del periodo inicial que puede recoger
parte de dias del mes anterior), una duracion de un mes. Su renovacion sera
siempre automatica a no ser que el cliente lo anule con un preaviso de 15 dias o la
compafiia lo anule con un preaviso de dos meses.

El tomador (o su mediador, si existe) podra, bien él directamente y en on-line a
tiempo real, bien a través de su mediador, dar de baja o de alta cualquier garantia
cada dia de cada mes, asi como interrumpir o dejar en suspenso temporalmente
una garantia en concreto. (Solo en la que él mismo conste como tomador). Si las
modificaciones las efectua el tomador y existe mediador, se informara a éste de las
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modificaciones realizadas. (Cada garantia tiene su propio condicionamiento, no
podra darse de baja una garantia anual obligatoria manteniendo las que se asocian
a ella de forma directa).

Una garantia puede contratarse o darse de baja solo por un periodo de dias,
por ejemplo, si un tomador o su beneficiario esta internado en un hospital, no tiene
demasiado sentido pagar a la vez una cobertura asociada a accidentes o asociada
a su coche o moto si nadie los va a utilizar. Tampoco tendria mucho sentido cubrir
pérdida de alimentos por fallo eléctrico del frigorifico si no vamos a ocupar nuestra
segunda residencia durante tres meses y hemos dejado el frigorifico abierto y
vacio. O cubrir la RC del cazador si durante tres meses de la temporada de caza no
podremos ir a cazar. (Respetando siempre la parte legalmente obligatoria por ley y
que no pueda darse de baja temporalmente).

Para facilitar al tomador el hallar la garantia o servicio de su interés, los mismos se
agruparan en conceptos légicos de busqueda, como se vera en ejemplos
posteriores.

Nuestra recomendaciédn es que la compahnia deberia emitir toda su
documentaciéon y envio firmados electréonicamente. El tomador tendra el
derecho y la oportunidad de firmar por su parte electrénicamente tanto los
documentos y comunicaciones recibidas como enviadas a la compafia. Todo el
intercambio de informacion se realizara via correo electronico y mayormente en
formato PDF, lo que facilita su archivo y busqueda al tomador, aunque éste podra
solicitar documentacion impresa en los momentos en que sea de su interés o no
quiera imprimirsela en su propio domicilio u oficina.

El sistema evita que un tomador contrate (en la actualidad, muy comun vy
desconociéndolo el tomador) dos veces la misma garantia, como sucede
habitualmente en las polizas de hogar, donde el tomador, si tiene mas de un hogar
asegurado, acostumbra a tener contratada dos o tres veces la Responsabilidad de
Cabeza de Familia o la asistencia médica telefénica, cuando solo la usara o cobrara
una vez... pero las pagara duplicada o triplicadamente.

El tomador podra definir cuantos beneficiarios quiera, aunque alguno o algunos
de ellos no estén asociados a ninguna garantia contratada en un momento dado.
Ello le permite contratar temporalmente una garantia y asociar a un beneficiario
previamente definido con anterioridad.

El tomador podra definir cuantas situaciones de riesgo quiera, aunque algunas
de ellas no tengan garantias asociadas en un momento dado.
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Cada garantia puede asociarse a uno o a varios tomadores, sin que ello
prejuzgue que este o estos mismos tomadores estén presentes en otra garantia.

De la misma manera, cada garantia que lo requiera podra ir asociada a uno o
varios beneficiarios, sin que ello prejuzgue que los mismos beneficiarios
participen en otra garantia que lo requiera.

Un tomador o un beneficiario podra ser una figura fisica o juridica.

Cada dia final de mes se establecera el coste mensual del seguro, que sera
comunicado a cada tomador via correo electronico confirmado o SMS cada dia 2,
domiciliandose dicho importe en su cuenta corriente el siguiente dia 5.

El impago de una mensualidad dara derecho a la suspension automatica de
garantias y reclamacion de pago al tomador mediante correo electrénico o sms. De
no haberse satisfecho dicho importe mas posibles gastos de devoluciéon antes del
dia 25 del mismo periodo, se cancelara el contrato de seguro.

El tomador tendra siempre la visibilidad completa y global de todas sus
coberturas aseguradoras, pudiendo “verlas” por situacion de riesgo, por
beneficiario, por agrupacion de tipos de riesgo, por resultado siniestral histérico,...
se proveera al tomador de un sistema de muy facil uso. (Las garantias compartidas
por varios tomadores podran ser vistas por todos ellos). A ese respecto existen
novedosas aplicaciones para remitir informacion a tomadores y asegurados como el
“‘mindmapping” de Infoseg.

El tomador debera realizar una unica declaracién de sus bienes (ropa,
muebles, cuadros, joyas,....) aunque disponga de varias situaciones de riesgo en
las que pueda ubicarlas, indicando simplemente el % maximo de ubicacion posible
en cada situacion de riesgo. De esta manera, podra ver siempre la totalidad de sus
bienes y actualizarlos dia a dia en la medida en que vayan aumentando, cambiando
o disminuyendo. NO estaran asociados a una unica situacion de riesgo.

El tomador podra llegar a asegurar a un beneficiario solo por algunas horas
en unos dias concretos, como puede ser el caso de un garantia de accidentes de
una persona que colabora en las tareas domésticas solo dos dias por la mafiana o
de cinco companeros de colegio que asisten a una fiesta de cumpleafios en casa
del tomador. (También podria aplicarse a temas de urgencias en salud).

En la mayor parte de garantias estaran asociadas diversas posibilidades y
formas de franquicia y de periodos de carencia, de manera que pueda
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adaptarse el coste exacto de la prima al apetito de riesgo de cada tomador.
También la comision del mediador formara parte de cada garantia, cada una de
ellas podra tener una o varias comisiones asociadas, diferentes las unas de las
otras.

Si se distribuye este tipo de seguro a través de mediadores, sus comisiones
se incrementaran por el uso de franquicias o carencias por garantia, logrando
un “win —win” entre mediador y compania.

Se podra ser muy creativo a nivel de cada garantia. En un ejemplo extremo, un
tomador puede contratar un seguro de esqui para el préximo sabado para toda su
familia, pero si sus hijos declaran que solo utilizaran pistas de color verde, su coste
sera inferior al del tomador que elige “todo tipo de pistas”, o bien “fuera de pistas”.
Si utiliza bicicleta solo los domingos, y no todos ellos, bastara que contrate esta
garantia el sabado anterior a cada domingo que la precise.

El tomador vera lo que antes eran varias polizas, cada una con sus
peculiaridades, como un solo contrato de seguro que agrupa de forma légica
todas las garantias que ha contratado, viéndolas en un mismo plano, pudiendo
bajar al detalle de cada una de ellas, conocer su historial de cambios anteriores,
entendiendo como valorar cada cobertura... lo que se ha dado en llamar “extreme
user friendly”.

De las garantias que se cedan primas al reaseguro, podran agruparse de la
forma “clasica” por ramos de negocio, o negociar la cesién garantia a
garantia, ya que el calculo de suficiencia de primas se hara en la compania a este
nivel.

Légicamente, practicamente desaparece la provision de primas no
consumidas y se reduce enormemente la de recibos emitidos y no cobrados.
(PPPNC).

Formando parte de cada garantia habra un sistema de ayuda y orientacién
que sera muy detallado si es un tomador el que accede, 0 mas profesional si es un
mediador el que lo hace.

Todo ello en paginas muy graficas de representacion, sin ningun “scroll” y con
funciones asociadas al “ratdon” y no al teclado numérico siempre que sea posible.

Cabe la posibilidad de abrir un “chat” directo con el mediador, la compaiiia o
el suministrador de la aplicacion si éstos disponen del servicio.
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e Paga solo por lo que precisas, y solo cuando realmente lo precisas.

2.6.6 ¢ Qué ventajas y beneficios aportan los
“Contratos de seguro” Plug and Play?

De la lectura del capitulo anterior, el lector ya se habra hecho una composicion de lugar de las
ventajas y beneficios que reporta un contrato de seguro de este tipo. No obstante, permitanos que
reflejemos los que consideramos de mayor peso especifico para la competitividad sostenible de
las aseguradoras. (Crecimiento en ventas, mantenimiento de carteras, “fidelidad” de mediadores,
acceso a clientes potenciales desconocidos y margen de beneficios).

e Competitividad. Muy dificiimente una gran compania o una mediana que no posea este
“‘know-how” podra ofrecer algo parecido a lo que aqui ofrecemos. Incluso contratando esta
aplicacion, una gran compafia tendria muchos problemas en tratar de implantarla
organizativamente de forma interna, sin apoyo experto externo y recomendacion de fases
de puesta en marcha.

e Sostenibilidad. Cuando se logra una ventaja competitiva sobre nuestros competidores,
nuestro temor es el plazo en que dichos competidores seran capaces de anular esta
ventaja. Con esta aplicacion, este plazo, para las compafias que no apliquen este “know
how”, puede llegar a superar los tres afios, cuando no mas, lo que permite a las
aseguradoras haber atraido también a un buen numero de nuevos mediadores y

asegurados que no cambiaran con tanta facilidad.

e Incremento de ventas: Es un producto unico que permite su venta tanto a través de
mediadores como de venta directa, individual o a colectivos. Al poder ajustar las primas de
forma exacta a las necesidades diarias, el precio (la prima neta) sera siempre muy inferior
al de un seguro “clasico”...0 a la suma de varios de ellos que ofrezcan garantias
comparativas... pero el margen de las primas, especialmente las diarias 0 mensuales, sera
superior.

e Adaptabilidad a las especifidades del tipo de cliente. Es tan facil y rapida la creacion de
una nueva garantia, que pueden crearse garantias especificas para pequefios colectivos.
Por ejemplo, una garantia de robo de material o herramientas en obra o pisos particulares
para pintores autbnomos, o una extensién de garantia para una cadena de tiendas de
electrodomésticos, o un seguro que cubra parte o toda la franquicia que el tomador ha
incluido en otro seguro de otra compafiia.

e Mantenimiento de carteras. Si la competencia quiere “quitarnos” un cliente, posiblemente
debera hacerle varias polizas diferentes para poder ubicar todas las garantias que nos
tiene contratadas el tomador, y dificilmente podra sustentar la flexibilidad de creacién de
beneficiarios o situaciones de riesgo compartidos.
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Facilidades para el cliente. Al tomador le resulta muy facil entender que es cada garantia,
conocer su coste diario, cambiar su contrato de seguro con la facilidad que cambia de
vestido, saber que siempre tiene “su seguro a su exacta medida”. El precio de un traje “a
medida”, muy inferior al precio del traje “estandar y pre-confeccionado” que le ofrece la
competencia... jPero con un margen de beneficio esperado superior! Y... no tiene que
preocuparse de “archivar pélizas de seguro y “adivinar’ que esta cubriendo realmente en la
actualidad.

Optimizacion de carteras de seguros. El hecho de que los vencimientos de las “pdlizas”
sea mensual en lugar de anual, permitiria tomar decisiones cada mes sobre todos los
contratos de seguro en cartera. NO queremos con ello sugerir que se haga con esta
periodicidad, pero si intuimos un intento de fraude o un malisimo comportamiento siniestral,
no tenemos que esperar a la finalizacion de una anualidad entera para tornar las
decisiones que creamos oportunas.

Beneficios para el mediador. Con mas razon este contrato “plug & play” es de facil
manejo para un profesional del seguro, que puede cumplir mejor su obligacion legal de
elegir lo mas conveniente para su cliente en una recomendacion objetiva. Asimismo, al
estar sus remuneraciones por su trabajo de mediacion ligadas a cada garantia en
particular, la existencia e incremento de franquicias le supondra un incremento de sus
comisiones al revés de lo que actualmente sucede en el sector con las restantes
companias. También el mediador se asegura un nivel muy alto de su mantenimiento de
cartera con este tipo de contrato de seguro. Ademas, la posibilidad de que el mediador
ponga al alcance de su cliente una vision constante de su situacién de cobertura de
riesgos, no solo permite hacer al tomador y/o asegurado mas consciente de sus propias
responsabilidades, si no que permite al mediador “ofrecer” constantemente novedades a
sus clientes.

“Completar” polizas de companias competidoras. No es el objetivo principal de este
planteamiento, pero si la posibilidad de completar las carencias especificas de una pdéliza
de la competencia, realizando un contrato de seguro con esta aplicacion que quizas solo
contenga una unica garantia, la que no le ha podido ofrecer nuestro competidor. Esto sera
muy util para nuestros mediadores, pero también la forma de que muchos mediadores
empiecen a trabajar con nosotros y que muchos nuevos clientes empiecen a conocernos.

iSin problemas de archivo y de recuperacion de datos o documentos! Al estar todas
las garantias ubicadas en un unico contrato, tratado digitalmente o impreso, actualizado a
diario (jpero del que se guarda toda su historial!), ni el tomador ni el mediador ni la
compania tienen la mas minima dificultad en guardar o recuperar la informacién que
requieran en cada momento.

Facilidades para los departamentos de Sistemas de informacion. Si no desean
abordar inicialmente la labor de desarrollo de una nueva aplicacion que supone dar cabida
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a este nuevo tipo de contrato, pueden utilizar servicios en “cloud computing” durante un
tiempo... o toda la vida. El futuro de la informatica de las pequefias companias va por este
camino, que supone a su vez tanto una importante reduccién de costes, como una
seguridad de “estar siempre a la ultima” (al compartir con los demas la innovacion y sus
costes), como una seguridad de continuidad de negocio ante incidencias muy graves, dificil
de conseguir por los medios propios. (Una de los requerimientos basicos del Pilar Il de
Solvencia II).

Facilidad en la creacion de nuevos conceptos aseguradores. Si hoy creamos una
nueva garantia de seguros de mascotas o bicicletas, hoy se afade al concepto “plug &
play” y hoy esta disponible para todos los tomadores y mediadores, que son avisados de
ello. O si afadimos un servicio de terceros, como una segunda opinibn médica o una
tarjeta de descuento de cualquier tipo... nada alterara nada creado con anterioridad.

Facilidad en el “crecimiento” de los contratos de seguros existentes. El mediador y el
cliente son informados cada mes de las nuevas garantias disponibles, incluso de aquéllas
que solo se aplicaran en momentos puntuales o temporales (por ejemplo seguros de
accidentes familiares en tiempo de busqueda de setas), lo cual permite que estos contratos
de seguro sean soluciones “vivas” con un elevado movimiento transaccional.

Traspaso de responsabilidades. Una de las quejas de la mediacion cuando las
compafias empezaron a ofrecer sus pélizas contratables on-line, era que las companhias
les traspasaban a ellos mayores responsabilidades, sin las debidas contraprestaciones
economicas. Ahora se trata de pasar responsabilidades del mediador al tomador del
seguro, que es quien debe asumirlas... siguiendo los consejos y la asesoria profesional del
mediador.

Facilidad para agrupar tomadores y/o beneficiarios. Ya no es necesario tener que
‘crear” un montén de pdlizas y un montdon de condiciones particulares para poder dar
soporte a la conveniencia de varios tomadores que compartan algunas garantias o a
diferentes beneficiarios que puedan constar en una misma “pdliza” clasica pero en
diferentes garantias.

Mayor flexibilidad en la creacion de condicionados generales y particulares. La
mayor parte de las compafias aun entregan a sus clientes condicionados generales que
reunen tanto lo que el cliente contrata, como lo que no contrata de un determinado ramo.
Esto conlleva al cliente mucha confusion en saber que parte del condicionado le afecta y
cual no. En nuestra aplicacion cada garantia lleva asociado su propio” condicionado
general”, al que solo habra que afadir los aspectos generales para confeccionar el
condicionado general y particular resultantes... a medida de lo que el cliente ha contratado
Yy N0 mas.

La seguridad de la firma electronica. Lo ideal es que la firma electrénica sea empleada
tanto por la compania, como por el mediador, como por los tomadores y beneficiarios.
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Hasta que ello no sea una costumbre extendida en Espafa, sera utilizada por la compaiia
en defensa de sus propios intereses y en cumplimiento de la LOPD, de forma que pueda
demostrar fehacientemente los diferentes pasos y acciones acaecidos en la vida de cada
contrato. (Ahorro de hasta un 85% en impresion de polizas y condicionados!).

e Y puede “injertarse” en la propia aplicacion informatica! Hemos dejado para el final
esta opcidon que creemos sera del mayor interés para muchas companias. De hecho es lo
que hemos comentado en el apartado quinto de este informe. Nuestra aplicacion puede
constituirse en un “front-end” de la aplicacion del cliente de forma que solo se utilice para el
proceso de contratacion, cediendo la informacién a la aplicacion del cliente que sera la que
genere los cobros, haga las cesiones al reaseguro, gestione los siniestros, etcétera. (De
forma parecida a los injertos que se realizan en ciertos arboles para obligarles a producir
un nuevo tipo de fruto). jIncluso un Excel puede llegar a utilizarse como front-end!

e Reduccion del nivel de provisiones. Auto-explicativo. No es un tema banal.

e La idea del “cash and carry”. Llevado al extremo de sus posibilidades, esta nueva
aplicaciéon o modulo permite funcionar a la compania con un Unica pantalla de interface con
el usuario, que ird pasando por las diferentes “estanterias” de este “cash and carry”
asegurador para ir recogiendo y “poniendo en su carro-contrato” todo lo que se a de su
interés.

e Y muchas ventajas mas.... En entrevistas personales con cada organizacion se
“descubren” nuevas posibilidades de incremento de la eficacia y la eficiencia. (Reduccion
de personal, automatizacién de transacciones, reduccion de costes, mayor agilidad
transaccional... y, como complemento ideal, la utilizacion de software BPM.

2.6.7 Algunos comentarios acerca de la puesta en
marcha por fases.

En pocas aseguradoras podria ponerse en marcha la totalidad de estas sugerencias en tres o
cuatro meses. Lo normal es que se siga un plan de puesta en marcha por fases, pero obteniendo
ya en la primera de ellas las maximas diferencias competitivas posibles.

Nuestra experiencia acumulada durante los ultimos afios en muchas aseguradoras y nuestra
vocacion hacia las innovaciones que aprovechan las nuevas tecnologias hace que en una primera
reunion de tres o cuatro horas con la Direccién del cliente puedan definirse las diferentes etapas a
cubrir, teniendo en cuenta el estado actual de la organizacion, su nivel de informatica y los
objetivos esperados a corto plazo.

2.6.8 Aproximacion a las estructuras de datos.
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En los ejemplos adjuntos el lector podra entender mejor como “ven” estos datos y su uso los que
accedan a ellos segun su nivel de autorizacion. No obstante, reflejamos aqui una estructura
aproximada de los tipos de dato a definir, teniendo siempre en cuenta que sera cada compaiiia la
que decide si aprovecha todas las facilidades y opciones de esta aplicacién o las restringe para
Su caso concreto.

En color verde los campos que pueden ver tanto los tomadores afectados, como el mediador,
como la compafiia

En color rojo los que solo ven el mediador y la compaiiia
En color negro los que solo puede ver la compaiia.

En la puesta en marcha de cada compafia sera ésta la que decidira si crea nuevas “visiones”
parciales para reaseguradores, peritos, compafias de asistencia, etcétera.

2.6.9 Definicion de tomadores.

No necesariamente cada tomador que se cree tiene que tener asociada alguna garantia. Pueden
crearse varios tomadores aunque no se les asignen garantias hasta un momento futuro. La
creacion de un tomador motivara el aviso al mismo, con firma electrénica, de su creacion.

Una garantia creada por un unico tomador solo es “visible” a éste y a su mediador, si existe. Y no
compromete al resto de tomadores que puedan participar en otras garantias en el mismo contrato
de seguro.

Un tomador podra crear una garantia “abierta”, es decir, que cualquier otro tomador que disponga
clave para entrar en este contrato pueda asociarse a esta garantia, o crearla “cerrada”, con lo
cual nunca sera visible para otro tomador del mismo contrato.

Las garantias y situaciones de riesgo en que cada tomador participe se recogen en las
definiciones de garantias o situaciones de riesgo en si mismas.

Cada compaiia indicara que campos quiere que sean de obligado cumplimiento o cuales deben
ser opcionales.

e ;Tiene o ha tenido usted algun contrato de seguro con nuestra compaiia? Indiquelo.
o ¢Es usted un mediador de seguros o un cliente que quiere contratar
directamente su Contrato de seguros?
o Sl, soy un mediador
= Entre cédigo de mediador y valide. (pasaria a proceso de mediador)
o NO. Cree su perfil o acceda con su clave.
= Si quiere permitir que otro tomador pueda “entrar” y participar en las
garantias que usted cree, debera optar por la opcién de “garantia
abierta”, o “cerrada” en caso contrario.
o N°de Tomador
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Fecha de alta, baja o cambio
Histérico de cambios anteriores
= Abrira una ventana donde se indiquen todos los cambios habidos para
este tomador desde su creacion.
Nombre y apellidos
Documento de identificacion
Sexo
Estado Civil
¢ Tiene carné de conducir?
= Fecha de expediciéon
Profesion
Fecha de nacimiento
Nacionalidad (¢ Permiso de trabajo si es extranjero?)
Direcciéon completa domicilio
Direccion completa correspondencia
Correo electrénico correspondencia
¢ Posee capacidad de firma electrénica?
* Indicar firma. (DNI, Camerfirma, Comunidad Auténoma, FNMT....)
Teléfono movil
Teléfono particular
Teléfono oficina
Cuenta corriente para cargos mensuales
Cuenta corriente para abonos
¢Quiere incluir en su contrato de seguro a otros tomadores que puedan
‘“acceder” a las garantias “abiertas”?.
» Indiquelos y delos de alta
= Cada uno de ellos recibira en su correo una peticion de aceptacioén y, si
lo acepta, su clave de acceso.
Indicar mediador. (O seleccionar de una lista en su ciudad)
o Aceptacion de la compaiiia o solicitud de mas datos.

0O O O O O O O 0O O O O O

O O O O O O

2.6.10 Definicion de Asegurados.

No necesariamente cada asegurado que se cree tiene que tener asociada alguna garantia.
Pueden crearse varios asegurados aunque no se les asignen garantias hasta un momento futuro.
Algunos de los datos de los asegurados pueden no ser obligatorios al darlos de alta o en ningun
momento de su vigencia.

Las garantias y situaciones de riesgo en que cada asegurado participe se recogen en las
definiciones de garantias o situaciones de riesgo en si mismas.
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El tomador podra permitir o no el acceso a los asegurados a cada una de las garantias de las
que forman parte para su consulta, pero no para su modificacion. El tomador siempre tiene la
opcidn de enviar a cada asegurado un listado de las garantias en que participa.

La compania decidira si pide todos estos datos y cuales de ellos son obligatorios y cuales
opcionales. No se indicara aqui ni estados de salud de cada usuario ni otros requerimientos, que
iran asociados al tratar de dar de alta un asegurado en una garantia concreta.

Habra una previa identificacion de si es un mediador el que se conecta o un cliente directo para
verificar la identidad correcta y validarla. (Segun quien sea el que se acredita, variara el proceso
de entrada de datos, facilitando mas o menos las explicaciones precisas en cada caso).

e N°de asegurado

e Fecha de alta, baja o cambio

e Histérico de cambios anteriores

e Abrira una ventana donde se indiquen todos los cambios habidos para este
asegurado desde su creacion.

e Nombre y apellidos

e Documento de identificacion

e Sexo

e Estado Civil

e ¢Tiene carné de conducir?

e Fecha de expedicidon

e Profesion

¢ Fecha de nacimiento

e Nacionalidad (¢ Permiso de trabajo si es extranjero?)

¢ Direccion completa domicilio

e Direccion completa correspondencia

e Correo electrénico correspondencia

e ¢;Posee capacidad de firma electrénica?

e Indicar firma. (DNI, Camerfirma, Comunidad Auténoma, FNMT....)

e Teléfono movil

e Teléfono particular

e Teléfono oficina

e Cuenta corriente para posibles cargos mensuales

e Cuenta corriente para posibles abonos

e Aceptacion de la compaiiia o solicitud de mas datos.

2.6.11 Definicion de beneficiarios.
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No necesariamente cada beneficiario que se cree tiene que tener asociada alguna garantia.
Pueden crearse varios beneficiarios aunque no se les asignen garantias hasta un momento
futuro. Algunos de los datos de los beneficiarios pueden no ser obligatorios al darlos de alta o en
ningun momento de su vigencia.

Las garantias y situaciones de riesgo en que cada beneficiario participe se recogen en las
definiciones de garantias o situaciones de riesgo en si mismas.

El tomador decidira si da acceso en lectura a un beneficiario en las garantias en que participe o
no. Asimismo, en cada garantia donde participen varios beneficiarios, el n° de orden de cada uno
de ellos marcara la secuencialidad de sus derechos. Por ejemplo, en una pdliza de vida riesgo
podra ponerse “los herederos legales” o bien: n° 1, esposa. N° 2, en caso de no vivir el n° 1, Hijos,
n° 3 Hermanos, etcétera....

Habra una previa identificacién de si es un mediador el que se conecta o un cliente directo para
verificar la identidad correcta y validarla. (Segun quien sea el que se acredita, variara el proceso
de entrada de datos).

e N°de beneficiario
o N° tomador que lo da de alta (Se exigira la entrada de su palabra de paso para
seguir con la transaccion). Si lo crean varios tomadores, se exigira la entrada
de todas las palabras de paso tanto para la creacion como para posteriores
modificaciones).
o Fecha de alta, baja o cambio
Histérico de cambios anteriores
= Abrira una ventana donde se indiquen todos los cambios habidos para
este beneficiario desde su creacién.
Nombre y apellidos
Documento de identificacion
Sexo
Fecha de nacimiento
Nacionalidad (¢ restricciones de pago/indemnizacion si es extranjero?)
Direcciéon completa domicilio
Direccion completa correspondencia
Correo electrénico correspondencia
¢ Posee capacidad de firma electrénica?
* Indicar firma. ( DNI, Camerfirma, Comunidad Auténoma, FNMT....)
Teléfono movil
Teléfono particular
Teléfono oficina
Cuenta corriente para abonos

O O 0O O O O O O O

O O O O O O

Aceptacion de la compainia o solicitud de mas datos.
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2.6.12 Definicion de situaciones de riesgo

Las preguntas para definir un riesgo se iran repitiendo cada vez que, al finalizar la entrada de
datos de un riesgo, el tomador indique que quiere entrar otro riesgo. Los riesgos que se vayan
creando no tienen por qué tener inicialmente garantias asignadas.

Dependiendo de que sea un tomador o un mediador el que esté conectado, variara la estructura
del dialogo y las explicaciones de apoyo a la transaccion.

e Tipo de riesgo
o Hogar
o Comercio
o Pyme
o Comunidad
o Otro
e Situacion (direccion)
e Actua como
o Propietario
o Inquilino en alquiler
e ;Esta el riesgo alejado mas de 300 metros de la casa habitada mas cercana?
e Construccién del riesgo
o Estandar
o Material prefabricado
o Suelos y vigas de madera
o Integramente de madera
e Ano de construccion
e Ano de ultimo acondicionamiento y revision de conducciones de agua, gas y
electricidad.
e Cadigo postal
e Metros cuadrados
e ¢;Hay alarmas conectadas a la central de alarmas?
e ¢Dispone de caja fuerte?

e Aceptacion de la compaiiia o solicitud de mas datos.

2.6.13 Definicion de garantias individuales

Aqui reproducimos solo algunos ejemplos de distintos grupos de garantias, para que sirva de guia
a nuestro lector. Cada garantia llevaria asociada la explicacion de sus caracteristicas, sus
capitales minimos y maximos, la necesidad de declaracién del estado de salud o datos de la
profesion, la indicacion de las causas de retencion de la aprobacion por parte de la compania (por
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ejemplo revision médica de algun tipo), la descripcion del texto que formara parte del
condicionado particular o general y el acceso a la historia anterior de la garantia si se va a
modificar.

e Grupo seguros personales (Ejemplo de algunas garantias)
o Capital de indemnizacién en caso de muerte
= Vida
= Accidentes
o Capital de indemnizacién en caso de invalidez
= Vida
= Accidentes
o Pensién en caso de incapacidad
= Profesional
= Total y permanente
o Indemnizacién diaria en caso de baja profesional
= Cantidad diaria a percibir
* Franquicia inicial de dias sin percibir indemnizacién
= Tiempo maximo a percibir la indemnizaciéon
o Responsabilidad civil del Cabeza de Familia
= Capital a asegurar
o Seguro de mascotas

= Salud
= Responsabilidad civil
= Decesos

= Accidentes
o Seguro de bicicletas

Para que la orientacion al cliente sea mas completa, vamos a desarrollar la garantia y sub-
garantias relativas a accidentes en mayor profundidad. En los ejemplos se contempla mejor el
desarrollo de la contratacion de una garantia.

A) Garantia de Accidentes
a. Tomador
b. Asegurado
i. Eltomador
ii. Un familiar , Empleado doméstico, otro/s
1. Datos de identificaciéon y definicion personal de cada asegurado
iii. Periodo deseado de cobertura
1. Inicio
2. Duracion
a. Dias y horas determinados
i. Detallar
3. Permanente hasta nueva orden en contra
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iv. Capital en caso de muerte
1. Beneficiarios (seleccionar o definir)
2. Capital
3. ¢Requiere pruebas o declaraciones previas?
a. Declaracion (rellenar)
b. Pruebas médicas (Indicar)
i. ¢Acepta realizarlas?
4. Aceptada contratacion por la compania o retenida
a. Causa de la retencion
5. Prima neta diaria resultante
6. Aceptar
v. Capital en caso de invalidez
1. Profesional, parcial, total y permanente

2.6.14 Vision del contrato de seguro

¢, Qué vision se obtiene cuando se accede a un contrato de seguro?

En primer lugar hay que indicar que algunos de estos listados, segun intercambie la compaifiia la
informacion entre el médulo y la aplicacion en el “host”, o segun hagan referencia exclusiva al
movimiento de los contratos plug & play o quiera incluir las pdlizas que aun residan en el “host”,
se tramitaran de una u otra manera, o veran reducidos sus contenidos.

El acceso a los contratos de seguro, segun las capacidades de acceso concedidas, puede
realizarse a través de tomador, de numero de contrato, de comercial o mediador, de
beneficiario,... habra tantas formas de acceder como necesidades o sugerencias de acceso se
vayan presentando.

Se prevén capacidades distintas de accesos segun sea...

e El tomador directamente

e El mediador

e El asegurado directamente (si tiene permiso para ello)

e El beneficiario directamente (Si tiene permiso para ello)

e Cualquier empleado de la compaiiia segun su nivel de autorizacion

e Otros actores (vision restringida a su uso) como peritos, compaiias de asistencia,
talleres, abogados....

Ya definiremos mas adelante con detalle el tipo exacto de listados, aunque me inclino por un
generador automatico de listados como el que ya funciona en el IMM+ para los “profesionales” y
unos listados “pre-confeccionados”, posiblemente en PDF, para los “no profesionales”.

Como ejemplo de listados pre-confeccionados, podrian ofrecerse...
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Visidn del contrato de seguro global:

e N°de contrato
e Fecha Inicial
e Historia de los cambios
e Siniestralidad total acumulada desde inicio
¢ Prima neta ultima renovacién
¢ Prima neta del mes actual si no hay cambios
e Siniestralidad ultimos doce meses
¢ MBC (Margen bruto comercial) acumulado desde inicio
e MBC de los ultimos doce meses
e Garantia contratadas vigentes a dia de hoy:
o Garantia XXXX (Por ejemplo, Capital de muerte por accidente)
= Descripcién garantia
= Fecha inicial
= Condicionados especificos asociados (opcional)
* Prima neta mensual ultimo mes
= Prima neta mensual actual si no hay cambios
= Historia cambios en la garantia
= Siniestralidad y MBC para esta garantia (con mismo desglose anterior
para el contrato global)
* Tomador/esy %
= Asegurado/s y capital por asegurado
= Beneficiario/ls y %

o Garantia YYYY
o Garantia ZZZ
o Totales del contrato

Podria haber una serie de listados también pre-confeccionados, por ejemplo...

e Por tomador y garantia
e Histérico por tomador y garantia ( de: xx/xx/xxxx a: XX/XX/XXXX)

e Por mediador y tomador (MBC incluido)
o Ultimos doce meses
o Desde ..... hasta.....

e Por garantiay MBC

e Porramoy MBC

¢ Histograma tendencias, de... a ...
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2.6.15 Ejemplo de la tabla general de seleccién

Para estas tablas, a las que accedera el cliente para seleccionar las garantias de su contrato de
seguro o modificarlas, se trabajara con alto nivel grafico y la mayor parte de funcionalidades
basadas en movimientos de ratén. (Desplegables, ventanas de valores, lineas de
desplazamiento,...).

TABLAS DE SELECCION DE GARANTIAS.

Grupo 1: Seguros Patrimoniales

e Garantias asociadas al Hogar
e Garantias asociadas a Comercios
e Garantias asociadas a PYME’s

Grupo 2: Seguros y servicios complementarios

e Mascotas

e Bicicletas

e Tarjeta baremada de salud

e Responsabilidad civil del cabeza de familia
e Proteccién legal

e Cobertura de limitacion de franquicias

e Seguro de viaje

Grupo 4: Seguros Personales

e Subgrupo 4.1.- Accidentes
o 4.1.1. Garantia de Capital en caso de muerte por accidente
= Condicionado general de la garantia (se expone)
= Condiciones de contratacion

e Edad, capital minimo y maximo, estado de salud, requerimientos
segun nivel de capital,... cada compainia expone sus
requerimientos previos para que el cliente no pierda el tiempo
entrando datos si no se le va a aceptar esta contratacion en
ningun caso.

= Tomadores de la garantia
e 1°Pablo Pablez, 50% de la prima

o ¢Declara garantia “abierta”?
o ¢Para que tomadores?
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e 2° Luis luisianez, 45% de la prima
¢ Nuevo tomador, 5% de la prima
o Entrar datos
Asegurados

e ;Declara garantia “abierta”
o ¢Para que asegurados?

e 1°Juan Juanez. 3.000.- euros, prima diaria xxx
o Si no esta dado de alta, entrar datos

e 2°Pedro Pedrez, 5.000.- euros, prima diaria xxxx
o Sino esta dado de alta, entrar datos

o 3°....

Beneficiarios

e ¢Declara garantia “abierta”?
o ¢Para que beneficiarios?
e 1°Juana jana, 50% de Juan Juanez
o Sino esta dada de alta, entrar datos
e 2°Luisa jana, 50% de Juan Juanez
e 3° Ana Pedrez, 100% de Pedro Pedrez

¢Acepta la compaiiia la solicitud de seguro?

e Aceptable. Emitir propuesta de seguro para aceptacion del/ de los
tomadores y emitir contrato de seguro o actualizarlo si ya existe.

e Retenido. Indicar excepciones no aceptables por la compaiia o
requerimientos adicionales para aceptacion, para que el tomador
tome decisiones al respecto.

e Rechazado. Indicar condiciones insalvables del rechazo.

Informacién de contratacion (Total y desglose por tomadores si hay mas
de uno)

e Si es contrato nuevo, informacion de lo contratado, si es una
garantia anadida, informacién de lo anterior, lo contratado hoy y
el nuevo total.

¢ Prima neta diaria + impuestos
e Prima neta inicial, si no es dia 1 del mes, + impuestos
¢ Prima neta mensual + impuestos si no se efectian cambios

¢ Confirma contratacion de esta garantia?
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= ¢ Quiere contratar otra garantia ¢, (volver a inicio de ciclo)

e Cuenta corriente de cargo
o Cuenta1
o Cuenta 2
o Otra (entrar)

= Confirmar n° de contrato de seguro si es nuevo.

* Firmar electrénicamente y enviar contrato.

2.6.16 Ejemplo aproximativo de la creacion de una
garantia en la compaiiia

Primero se preguntaria si se trata de una nueva garantia o de la modificacion de una
existente. Si se modifica una existente se guardara historia de los cambios, de sus resultados
de explotacion, de sus fechas de entrada y en vigor y de su cese, etcétera.

Aqui vamos a indicar los campos que podrian formar parte de la definicion y creacion de una
garantia por parte de la compafnia.

Luego se definirian quienes tienen acceso a cada campo y a la informacion que contiene.

Puede utilizarse el color para determinar a qué agrupacién de garantias (ramos) pertenece
cada una de ellas o especificarlo expresamente.

Aqui no se distingue en colores quien tiene la vision de cada campo porqué son simplemente
orientativos de contenidos...

e N°de tomador
o Declaracibn de mas tomadores, asegurados, beneficiarios y condicion de
“abierta” o no de esta garantia
o Declaracion de situaciones de riesgos si procede
= Asignacion de % maximo si procede
e N°de garantia
o Debe ser un numero secuencial no repetitivo en ningun caso
o Puede determinar por si mismo el ramo DGSFP o indicarlo en un campo a
continuacion.
o Nombre de la garantia
o Descripcion basica
o Condicionado general de la garantia
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o O O O

O O O O O O

N° de la nota técnica que la sustenta o contrato de representaciéon de otro
proveedor o compania
¢ Reasegura?
= Datos reaseguro
Fecha inicio validez
Fecha final comercializacién
Fecha final validez
Version de una garantia anterior
= Historia de la garantia sustituida o modificada
Pertenencia
= Propia de la compafiia
= Representada de otra compafia
Tipologia
= Capital
*= Indemnizacién
= Prestacion

=  Servicio
=  Reclamacion
= Mixta

Factor de calculo

= Cantidad en euros

= Dias

e Carencia inicial
e Maximo dias

= Reparacion
Unidad de calculo de prima diaria
Prima diaria resultante
Impuestos aplicables
Prima diaria con impuestos
Valores minimos y maximos de sus factores y cantidades
Requerimientos aceptacion.

» Edad, capital, estado salud, nacionalidad o residencia, sexo, geografia,

plazo,...

Niveles internos de aceptacion de excepciones
Comisidn/es.

= Determinar cuadros de aplicacion y niveles
Carencia

= Afectacion en comisiones
Tipo de franquicias aplicables

= Afectacion en comisiones
Descuentos medios 0 maximos permitidos

= Normalmente por categoria mediador o su estado de descuentos medios

acumulados o resultado MBC del mediador o tomador.
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= Afectacion en comisiones
o Suspension de garantias temporal
= Fecha inicio
e Porimpago
e Suspension voluntaria
» Fecha final o indeterminada
o Siniestralidad y MBC (margen bruto comercial). (Estos datos deberian
alimentarse desde la aplicacion “host” del cliente si asi lo desea).

2.6.17 Transferencia de datos al “host” de Ila
compaiiia

La transferencia de datos del médulo de contratacidn al sistema general de la compafiia debe ser
diaria ya que la aplicacion de siniestros puede requerir informacion de una o varias garantias
afectadas por una declaracion de siniestros, y también para domiciliar los pagos de las garantias
contratadas. Si las comisiones a la mediacion se pagan diariamente, también deberan ser
incluidas en esta transferencia.

Por otra parte, la transferencia de datos relativos a la contratacion, modificacion o anulacion de
garantias de cada contrato puede ser diaria 0 mensual. Depende de lo que cada compaiia desee
o decida. De hecho tanto la siniestralidad como el margen bruto comercial tiene sentido
calcularlas a cierre de mes, salvo que la companiia realice un cierre diario de estos conceptos y
de las provisiones, lo que no acostumbra a ser habitual.

Asi, una aproximacién de datos a transferir seria:

e Datos relativos a cada garantia contratada, modificada o anulada

o Primas
o Comisiones
o Ordenes de domiciliacién de recibos

¢ Acumulacion de estos datos por ramo

e Datos para cesiones a reaseguro o facultativo

e Datos para envio a terceros. (Compafias de asistencia, servicios contratados a
terceros.....)

2.6.18 Transferencia de datos del “host” de la
compainia a la aplicacion

Fundamentalmente y de forma diaria, solo seria preciso informar de los impagados.
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Ahora bien, si se quiere que el mediador o cliente puedan consultar la siniestralidad o el margen
bruto por contrato de seguro y garantia, ello se puede obtener bien residiendo en el modulo y
transferido desde el “host”’, bien accediendo al propio “host” cuando se genere la consulta
especifica. Lo logico seria transferirlo del “host” al mddulo a cada cierre mensual.

Si se decide ceder descuentos medios a la mediacion, si solo se calculan sobre lo contratado a
través del modulo, puede calcularlo este mismo. Si se tiene en cuenta todo el negocio del
mediador con la compafia, debera accederse al “host”.

2.6.19 Tablas de mediadores que puedan contratar a
través de este médulo.

Si la compaiiia quisiera utilizar este modulo solo para la venta directa, no seria preciso tener en
cuenta nada respecto al tratamiento de los mediadores. No obstante, lo habitual sera utilizar
profusamente la mediacion, y aun mas los corredores, ya que la ventaja que para ellos representa
este sistema de contratacion es la mayor garantia de crecimiento en ventas de la compaifiia.

Siendo asi, o bien se construye y actualiza una tabla de mediadores en el propio modulo, o se
valida su identificacion en la aplicacién del “host” y a final de dia se trasladan los datos a la
aplicacion central.
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3. Seminario “Plug & Play” para la creacion interna de ventajas
competitivas

DEFINIENDO, CREANDO, Y CONSENSUANDO LAS ESTRATEGIAS Y LAS VENTAJAS
COMPETITIVAS QUE HAN DE LOGRAR INCREMENTAR LAS VENTAS Y CONSOLIDAR
LOS BENEFICIOS EN LOS PROXIMOS ANOS.

3.1 Introduccion

En estos ultimos afos, especialmente en Europa y salvo muy contadas organizaciones, los
resultados de las empresas del sector asegurador han empeorado, tanto a nivel de companhias
como de corredores y otros mediadores. La crisis ha afectado de forma muy diferente a cada
organizacion, segun la participacion en su cartera de ramos como Construccion o Automovil,
segun su/s redes de distribucidn, segun los nuevos competidores y las nuevas tecnologias que
van apareciendo en el mercado....

El sector asegurador no ha acusado la actual crisis tanto como la han acusado otros sectores,
pero sus margenes de beneficio se han visto reducidos.

Para conseguir resultados diferentes, hay que disenar estrategias diferentes. Para
conseguir mejores resultados, hay que incrementar las ventajas competitivas sostenibles de
nuestra organizacion.

Nosotros hemos tratado de ayudar a las organizaciones a que sus responsables de negocio
‘saquen” de su interior lo mejor de si mismos para crear y consensuar las nuevas ventajas
competitivas de su actual organizacion, las bases de sus mejores resultados en los proximos
ejercicios.

Se sorprendera usted muy positivamente del valor afiadido que sus empleados le pueden aportar
simplemente ofreciéndoles el soporte de una metodologia adecuada para que sus ideas
“‘durmientes” o “no comunicadas por temor al ridiculo o al fracaso” se muestren de forma muy
creativa y sin frenos psicolégicos de ningun tipo.

Y no hablamos de grandes o medianas organizaciones, si no de organizaciones de
cualquier medida, del mas pequefio productor de seguros a la mayor compania de seguros de
cada pais.

Este seminario es la herramienta adecuada. Llevarlo a término implica (como riesgo) una
inversion econdmica conocida y reducida, y un tiempo de dedicacién perfectamente asumible en
cualquier empresa. No realizarlo le llevara a afrontar un nuevo ejercicio sin contar con las
herramientas de éxito que, a través de esta metodologia, le van a aportar sus propios
empleados. Conviértalos en los mejores “gurus” de sus nuevas estrategias.
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Es absolutamente falso que “ya todo esté inventado”. Como deciamos en el capitulo anterior, la
oferta que el sector asegurador hara patente en el 2025 esta esperando a los innovadores que
deberan crearla.

Es mas propio de las pequefias y medianas organizaciones innovar, como herramienta de
competitividad, que de las primeras organizaciones del ranking sectorial. Solo innovando y dando
a conocer esta innovacion pueden obtenerse crecimientos sostenidos de ventas... rentables.

Es patrimonio de las pequenas y medianas organizaciones la flexibilidad organizativa y la toma
rapida de decisiones, dos palancas clave para “poner en movimiento” nuevas estrategias
operativas.

En todas las organizaciones hay empleados con capacidad latente de innovar... solo que esta
capacidad debe ser “despertada” y puesta en marcha con mecanismos adecuados. Por esta
razon, para fomentar esta creatividad e innovacion en el seno de esta Organizacién, planteamos
la celebracion de este seminario.

A través de este seminario no solo afloraran nuevas ideas para el crecimiento de las ventas y la
mejora de margenes de beneficio; algunas de las ventajas complementarias es que todas las
propuestas estaran consensuadas y su puesta en marcha sera mucho mas efectiva y rapida,... y
todos los participantes las sentiran como propias, aunque no sea cada uno de ellos el que haya
sugerido una en concreto.

Se sugiere este apartado como primer paso en el camino hacia una gestion y control de riesgos
(mapas de riesgos), pues de él pueden salir muchas innovaciones que van a alterar (mejorar)
nuestros procesos, nuestras tareas, y, como consecuencia, la modificacién del actual Mapa de
Riesgos.

3.2 Arquitectura, metodologia y ejecucion del seminario

Ante todo este seminario pretende crear el escenario mas conveniente para que puedan aflorar
nuevas iniciativas estratégicas, puedan discutirse abiertamente, consensuarse, y obtener unas
conclusiones y propuestas finales de actuacion que, si se llevan a la practica, seran asumidas con
celeridad y gran nivel de aceptacion por haber sido previamente discutidas y consensuadas y
sentirse cada uno de los participantes como parte del equipo creador de las misma.

El seminario conlleva:

e El nimero ideal de asistentes es de tres a diez. (Para productores que trabajen de
forma aislada o con uno o dos empleados, sugerimos realizar el ejercicio
mancomunadamente con algun otro productor, sin pasar tampoco de los diez
participantes).

e Es conveniente la mayor presencia de entre: La Direccion General,
Organizacién/Calidad, Comercial, Marketing, Producto, Sistemas de Informacion,

Pagina 39 de 168 Ramén Corominas — innovacionenseguros@gmail.com



Control Interno... (En el caso de productores de seguros con varios empleados,
aquéllos que sean responsables de departamentos o conjuntos de tareas en cada
organizacion).

Complementariamente pueden asistir otros empelados con responsabilidades de la
Organizacién que la Direccidén General crea conveniente.

El seminario tiene una duracién de cinco a ocho horas, dependiendo del nivel de
participacion y aportacién de los asistentes.

Puede realizarse en dos mafanas o tardes correlativas o sin dejar transcurrir mas de
dos o tres dias entre ambas sesiones.

El seminario es muy participativo pero todas las intervenciones, testimonios,
aportaciones, de los diferentes ejercicios son totalmente ANONIMOS. Es una de las
bases fundamentales para que los asistentes puedan expresarse con total libertad y
desinhibicion, condicion que permite aflorar ideas innovadoras que dificiimente se
aportarian en un entorno en el que uno mismo pudiera ridiculizarse.

Desde el mismo inicio se exige el maximo respeto a cualquier idea, por inapropiada que
parezca. No se permite la critica a las situaciones o métodos actuales ni a ninguna
persona o departamento. (se trabaja sobre valores positivos y de futuro).

El profesional que imparte (o coordina) el seminario cuida especialmente estos
aspectos en todo momento y va adaptando los “tempos” del seminario segun sea la
respuesta de los participantes.

Se utilizara un PC aportado por el conductor del seminario. El seminario debera
disponer de una sala y mesa o mesas con suficiente espacio entre los asistentes para
que cada uno pueda escribir sin temor a ser “copiado o espiado” por su compafero de
al lado. Sera necesario un proyector y una pantalla lo mas amplia posible.

El Unico material que precisa cada asistente son cuatro o cinco hojas de papel en
blanco din-A-4 y un lapiz o boligrafo.

Conviene evitar interrupciones durante el seminario o ausencias parciales para atender
tareas fuera del mismo. Si ello se ve dificil de conseguir en las propias oficinas, puede
celebrarse el seminario en un local externo.

3.3 Metodologia y fases

FASE I (FIJA):

Que es competitividad sostenible y como se consigue.

Duracion: 30 — 40 minutos.
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¢ Es la Unica fase no interactiva del seminario.

e Basandose en las teorias de Michael Porter en su libro “Ser competitivo”, se verifica el
entendimiento comun de que son diferencias, ventajas, ventajas competitivas y
ventajas competitivas sostenibles.

e Es la base conceptual para asegurarnos de que todos los asistentes entienden y
aplicaran estos principios en los ejercicios posteriores.

A lo largo de esta primera fase, se proyectan las siguientes pantallas y se apoyan con los
siguientes textos por parte del conductor del seminario:

pharos @

FENTAIAS COMPETITIVAS
MEJORANDO LOS
RESULTADOS DE NEGOCIO.

Los proximos 45 minutos van a ser los Unicos “no interactivos del seminario”, pero son importantes porqué
van a definir para todos las bases conceptuales de lo que entendemos por ventajas competitivas y como
conseguirlas. Seran la base para todos los ejercicios posteriores, por lo cual solicitamos su atencién.
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Segun como cada uno lea e interprete el libro “El alma esta en el cerebro” de Eduardo Punset,
podemos llegar a la conclusién de que solo una pequena parte de los que somos y sabemos nos
ha sido “aportado” en el momento de nacer. Es resto, es fruto de una manipulacién voluntaria e
involuntaria de nuestro entorno a lo largo de los primeros afios de nuestra vida.

De los cero a los cinco afios somos “material” facilmente moldeable por el entorno en el que
hemos “ido a parar”. Estamos en manos de la suerte... o la desgracia. De los cinco a los doce
tomamos conciencia de lo que queremos cambiar y de como queremos ser. A partir de los doce
luchamos por “sacarnos de encima” lo que nos marcé hasta los cinco o seis afos y que no
queremos que forme parte de nuestro futuro.

Seria un éxito que cada uno de ustedes creyera, al finalizar el seminario, que han podido aportar
nuevas ideas a su Organizacion que no habian considerado antes de empezar esta formacion.

—

POULSON "VENTAIAS COMPETITIVAS”
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Las decisiones por diferencias requieren conocimientos.
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No vamos a entrar en este informe en el estudio de cdmo despertar instintos o favorecer empatias
que nos ayuden, pero si vamos a desarrollar una teoria acerca de las diferencias, como
conseguirlas, como mantenerlas y como comunicarlas.

Por ejemplo, no se decide ir a un u otro restaurante por el color de los platos en que nos van a
servir la comida que solicitemos.
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Como deciamos en el parrafo anterior, una diferencia solo lo es si asi la percibe el cliente
potencial.

Cuando esto sucede, hablamos del valor percibido por el cliente para esta diferencia.

Cuando queramos crear ventajas competitivas sostenibles, deberemos certificar que el cliente las
percibe realmente como nosotros queremos que las perciba, o0 podemos cosechar un estrepitoso
fracaso.

No es diferencia lo que no sabemos trasmitir al cliente o no podemos comprobar que lo ha
entendido tal como nosotros queriamos transmitirlo.

Es diferencia algo que se percibe de forma diferente en la oferta de nuestro competidor que en
la nuestra.
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Por tanto, no es tan importante que defendamos diferencias que a nuestro criterio favorecen la eleccion de
nuestro cliente, como que sepamos como las va a percibir en sus circunstancias y en el momento
de su eleccion.

A niveles basicos, el precio es una de las diferencias mas apreciadas por la mayoria de los compradores.
Pero puede tener connotaciones muy diferentes segun las circunstancias del comprador:

e Para una persona con gran escasez de recursos economicos, el precio mas bajo puede
ser la diferencia que le motive a la compra, sin llegar a considerar si otro producto con
un precio superior le ofrece, comparativamente, mejores prestaciones.

e Para una persona de alto poder econdmico y relevante posicion social, puede que el
producto con el precio mas bajo de todos quede descartado de entrada en su eleccion,
sobre todo si la marca que lo acompana no tiene una imagen social “reconocida” en el
mercado. (Por ejemplo, una botella de vino que vamos a llevar a una cena donde
hemos sido invitados).

e Si el producto a comprar es simple y el cliente se siente muy confortable con su
decision personal de compra (productos “commodity”), la decision sera de comprar
ESTE producto, pero donde pueda hallarlo mas barato, con independencia de la
solvencia del vendedor. (Por ejemplo, un boligrafo “Bic”).

Hay muchas otras diferencias que motivan al cliente en su compra:

o “El Corte Inglés”, en Espafia, vende los mismos electrodomésticos que otras tiendas y a
un precio neto de compra superior, pero su garantia de satisfaccion, su gran oferta de
productos en el mismo espacio fisico y el “ambiente” de sus espacios de venta hace que
bata récords de ventas y beneficios afio a ano.

e Tiendas de ropa que no ofrecen tallas superiores a la “46” (talla espanola) atraen a un
publico joven o a otro publico mayor pero “de tipo delgado” porque excluyen a una parte
de la sociedad que no esta en condiciones de cumplir las exigencias de este tipo de
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comprador. (Si me visto en la tienda “X”, tengo un determinado tipo morfolégico, muy bien
visto por la sociedad).

Por el contrario, tiendas de “tallas grandes” hacen que una persona de gran
envergadura pueda entrar a comprar sin complejos personales de sentirse rechazada por
problemas de talla.

Leo Messi o Cristiano Ronaldo venden un gran numero de camisetas porque a todos nos
gusta identificarnos con el éxito.

La cadena de tiendas “Open Cor” (En Espafia) ofrece el mas amplio horario de atencion
al cliente de todos los comercios de su sector.

Cuenta la leyenda que el insigne Santiago Rusifiol montdé un pequefio puesto de venta en las
Ramblas barcelonesas (Barcelona, Espafia), en el que ofrecia duros (monedas de cinco de las
antiguas pesetas) a cuatro pesetas. Cuenta la leyenda que no realizd casi ninguna venta en las
dos horas que mantuvo su oferta.

Las razones de este “fracaso” podrian ser dos:

El ambiente muy localizado de la oferta. Solo los que pasan muy cerca del puesto de venta
pueden llegar a percibirse de la oferta. (No hay suficiente comunicacion con el cliente
objetivo).

El miedo al ridiculo en una zona muy transitada y que llama la curiosidad de la gente. (Si
compro y el vendedor me trata de incauto en publico....... prefiero no comprar).

Después de estos ejemplos, una segunda conclusion: Para convertir una diferencia en una
ventaja competitiva, hay que saber comunicar nuestra diferencia, lograr que el cliente la
perciba en forma positiva, y facilitarle el que pueda realizar su decision de compra en un
entorno de confianza y sin ningun temor.
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No basta con conseguir disponer de una ventaja competitiva a nuestro favor. Hay que mantenerla
en el tiempo para poder obtener de ella un provecho continuado.

En las siguientes paginas vamos a focalizarnos en las ventajas competitivas sostenibles que
incidan positivamente en nuestra cuenta de resultados.
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Las ventajas competitivas sostenibles preferibles son las llamadas “naturales” o que fluyen de
forma natural por una situacion (normalmente organizativa) unica. Por ejemplo, la red de oficinas
de Mapfre en Espafia.

Otras VCS (ventajas competitivas sostenibles) son las llamadas “temporales”, que fluyen de
decisiones de cambio en cualquier organizacién. Ejemplo de ello seria la apertura de una oficina
de ventas en una geografia donde no operara ninguna otra compadia.
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Es decir, lo que mas les cuesta de conseguir a nuestros competidores para anular nuestras
ventajas competitivas, es modificar su organizacion.

Cuando mayor es una organizacion, mayor es la resistencia al cambio.
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No haremos mencion a la creacidon de VCS “naturales” ya que serian las mas dificiles (o
imposibles) de asumir por el 95% de compafiias de tipo pequefio y medio. Los ejemplos a
continuacion son reales y han demostrado que han producido ventajas competitivas sostenibles a
las empresas que los aplicaron inicialmente.

e Firma digital en pdlizas y suplementos. Ofrece multiples garantias al mediador y al
asegurado, hace innecesaria la firma manual y su legitimacion, agiliza los procesos de
entrega de documentacién (en formato PDF), facilita el archivado y recuperacion de estos
documentos...y da fe en procesos judiciales de la entrega de toda la documentacion.
Adicionalmente, reduce drasticamente los intentos de fraude.
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e Emision de polizas on-line en tiempo real, 24 horas, 365 dias. Algunas companias
permiten la emision de pdlizas, fundamentalmente de productos sencillos, pero no todas
son emisibles en festivos. Las VCS en este caso es la de emision de polizas como RC de
Espectaculos, o Transportes incluso un festivo por la tarde cuando muchas compaiiias no
estan accesibles.

e Compromiso de respuesta en 24 horas para solicitudes a través de la web. Un
productor de seguros (ni su cliente) no pueden esperar que una compafia apruebe todas
sus peticiones y solicitudes, pero si pueden exigir el tener una respuesta en cualquier
sentido con la maxima celeridad posible (aunque sea negativa) . Muy pocas compafias
asumen oficialmente el compromiso de dar una respuesta a las peticiones del mediador
(en cualquier sentido) en menos de 24 horas. Para conseguir ello es necesario disponer
de una organizacion con responsabilidades “bien repartidas”, a niveles basicos de acceso,
y con un control interno de “escalaciones” en caso de no haber emitido respuesta en 24
horas. Las herramientas BPM ayudan mucho.
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Para que una pequefia compafiia o un productor de seguros lograra una VCS en servicio,
deberia basarse en conseguir la exclusividad contractual con el prestador unico de un
servicio en el pais. Por ejemplo, si en Espafia existiera un unico proveedor exclusivo capaz de
reparar lunas en lugar de reponerlas, y una pequefia compafiia lograra firmar con este proveedor
un contrato de exclusividad para una zona geografica determinada, mientras lograra mantener
vigente este contrato de exclusividad, (dificil...) dispondria en dicha zona de una VCS en servicio.

En el caso de un productor de seguros, si consiguiera que una compafias diera prioridad total a
la gestidon de sus siniestros frente a otros productores, seria una ventaja competitiva de servicio
de la que podria hacer gala, pero ello resulta altamente improbable incluso siendo uno de los
mejores productores de seguros de una compafia, ademas de rozar la ilegalidad de la
compaiia en sus obligaciones con el conjunto de sus productores.

Tampoco parece demasiado facil, para una pequena compafia y mas dificil para un productor de
segruos, lograr VCS’s en la distribucion (mediacién, venta...) de sus seguros. Para que ello fuera
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factible, también deberiamos conseguir la “exclusividad” de una red de distribucion ya
existente y que no hubiera comercializado seguros hasta el momento presente.

Por ejemplo, si una pequeia compafiia lograra un contrato de exclusividad para que todos los
vendedores de cupones de la O.N.C.E. (Organizaciéon nacional de ciegos espafioles) pudieran
intermediar (como agentes exclusivos) la venta de seguros poco complejos, ello si seria una
VCS. (Parece poco probable para las pequefias y medianas comparfias conseguir este tipo de
exclusivas.....y mantenerlas).

En el caso de los productores de seguros, si la “patronal” de un sector vertical de actividad
nombrara a este productor como mediador exclusivo en seguros de todas las empresas
asociadas a dicha patronal, también seria una ventaja competitiva muy remarcable en
distribucion, pero resulta imposible en la practica. Como mucho, es posible que se realicen
subastas anuales para escoger que productor o productores de seguros les representa, y esto no
es una ventaja competitiva en si mismo.

Por dejar “puertas abiertas” a la creacién de VCS'’s en servicio y distribucion, ponemos un ejemplo
que entronca en la organizacion de la empresa, como manera de poder mantener mas tiempo
activa una VCS.

Si en nuestra organizacion, de forma deliberada, hemos ido incorporando en el tiempo muchos
empleados procedentes de otro pais, posiblemente captaremos con mas facilidad que el resto de
companiias las polizas de seguros de la comunidad de inmigrantes residentes en nuestro pais.
Esta VCS costaria mas de ser copiada pues afecta a cambios organizativos, a los cuales las
grandes compaiiias son mas reacias a llevar a cabo........ y mas si el mercado potencial de primas
a obtener es limitado.

Es mas facil para un productor de seguros “acercarse” a los centros o instituciones que agrupan a
emigrantes de cada pais, sobre todo si alguno de sus empleados procede de uno de estos paises
en cuestion.

En el caso de las compaiias de seguros la premisa basica es la disponer de una informatica
flexible, que permita de una forma facil y econdmica la construccién, reconstruccion y
mantenimiento de productos, asi como su asociacion al servicio (atencion en siniestros) a prestar
en cada caso. La segunda premisa (que ya es ventaja habitual de las pequefias organizaciones)
es la facilidad de tomar decisiones con rapidez y lograr imponerlas a la propia
organizacion.

En el caso de los productores de seguros, lo fundamental es conseguir “corporativismo”
suficiente para poder exigir a una compafia el desarrollo de productos exclusivos para
distribucion a través de este grupo de productores. (Entendemos como “corporativismo” la fuerza
de presidén que se obtiene por parte de los productores frente a las compafiias, cuando aquéllos
se unen para significar un nivel de negocio suficiente que convenza a las companias de prestarles
una atencion diferencial).
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Productos especificos para clientes potenciales muy limitados. Por ejemplo, en
Espafa, hace sesenta afos, se “corregia” a los zurdos en el colegio para que
aprendieran a escribir con la mano derecha. Los que no lo conseguian eran “fracasados”
y, por tanto, su numero, reducido. Muy pocos proveedores (dos en toda la ciudad de
Barcelona unicamente en aquélla época) suministraban tijeras especiales para zurdos. El
mercado era limitado, pero podian vender mas caro por la falta de competidores vy
obtenian buenos beneficios.

Productos de muy bajo coste y temporales. Por ejemplo, seguros obligatorios de
responsabilidad civil de los cazadores. Las grandes organizaciones tienden a tener gastos
de gestion muy elevados para este tipo de podlizas, con primas muy bajas, con lo cual son
mas faciles de mantener en el tiempo en pequenas organizaciones.

“Joint ventures” con otras compaiias aseguradoras del sector con coberturas y
garantias complementarias a las nuestras. Por ejemplo, incluir en nuestras pdélizas
coberturas que no comercializamos directamente, soportadas técnica y juridicamente por
otras compafias que si las ofrecen. Crédito y Caucion, decesos, RC de profesiones de
alto riesgo, RC de mezcla, RC de aplicaciones informaticas, competiciones deportivas
(carreras, rallies...) de élite, suspensiones de espectaculos de giras de primeras figuras
mundiales...etcétera. A una pequena compafia no le importa “reconocer’ que tiene que
apoyarse en otras para ofrecer un servicio asegurador completo, pero las grandes
organizaciones huyen de este tipo de podlizas complejas si, ademas, no son de primas muy,
muy, elevadas. Aqui es mas facil para los productores, que pueden seleccionar garantias
de varias compafiias para configurar una péliza “mas completa” para su asegurado.

Construir varias podlizas en “una sola”. (filosofia “Plug & Play” del capitulo anterior).
Por ejemplo, contratar pdélizas de comercio, hogar y comunidades para un mismo tomador,
donde figure en cada una de ellas las minimas coberturas, totalmente exclusivas del ramo,
y formen un conjunto comun a todas ellas las coberturas adicionales. (Por ejemplo, RC
personal, asistencias telefonicas médicas o juridicas, expolio fuera de domicilio o puesto
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de trabajo, rotura de cristales, etcétera). De esta forma, podria asociarse un unico numero
de “contrato de seguros” que agrupara varias polizas y unificara los teléfonos de
prestacion de servicios post-venta. Las grandes organizaciones disponen de managers
por ramo lo que dificulta este tipo de proceder.

CEREA ST ;
JJ'.:'1.H"|' £ PERT ASTRIE SR FF
FERRTRNGES oS A ETFAN ES
Ciy

[N VISIBLES PARA

LAS VERTAIAS D
A

OUTSOURCING DE T VIAS DE ASISTENCIA
SOFTHARE LIGRE™, €1 P LML A, BPRE. ..

Avanzando mas, una companiia de outsourcing de impresion, composicion y montaje y entrega de
trabajos nos permitira entregar nuestras polizas y documentacion con una calidad de acabado
gue nunca conseguiriamos ni podriamos pagar con recursos tecnoldgicos propios.

La utilizacion de software “libre”, la adopcion de estandares, la utilizacion de companias de
marketing directo o de alquiler de comerciales, son otras vias para disimular nuestras
“verglenzas” (puntos débiles).

Los productores de seguros, y mas especialmente los corredores y agentes multicompania
(donde los haya), deben centrarse en las diferencias competitivas frente a otros canales de
distribucion como las lineas directas o los agentes monocompafiia, mientras que las compaiias
de seguros lo hacen frente al resto de compainiias.
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¢ Sabemos comunicar?

FASE II (Opcional): ¢Estamos seguros de saber comunicar?

Duracion; 20-30 minutos.

No es de ejecucion obligatoria en el seminario, si el tiempo debe ajustarse, se
prescinde de él.

Es un ejercicio muy simple que permite llamar la atencién acerca de nuestras
capacidades de comunicar.

Uno de los asistentes recibe (él solo) un dibujo simple de una casa y debe tratar de
explicar a los asistentes lo que él ve para que los demas lo reproduzcan en su hoja de

papel.

Todos los asistentes pueden preguntar lo que quieran y el ponente les contestara
siempre con sinceridad y lo mejor que pueda, con la unica limitacidon de no mostrar el
dibujo original.

Todos los asistentes utilizan el mismo tipo de papel y un lapiz. No se permite borrar.

El dibujo debe ser anénimo, no puede reflejar nombre ni otro dato que identifique a su
autor.

Al cabo de diez minutos cesan las preguntas y todos terminan de dibujar su casa.

Se vuelven los dibujos boca abajo, se mezclan y se reparten entre los asistentes.

Se muestra el dibujo “maestro” y cada asistente puntua entre 5 y 10 el dibujo que
tienen en sus manos. (El resultado promedio acostumbra a estar alrededor del 7,5).

Se comenta el resultado final obtenido y se aprovecha para remarcar la importancia de
las preguntas y las confirmaciones en cualquier situacion de relacion con otras
personas.

Pagina 53 de 168 Ramén Corominas — innovacionenseguros@gmail.com



e Es un ejercicio orientado a capacidades individuales por lo cual tanto da realizarlo para
empleados de compaiias, como para productores de seguros, como para la mezcla de
ambos.

e A este ejercicio podrian asistir o participar un numero practicamente ilimitado de
asistentes.

Se utilizan las siguientes pantallas y comentarios para este ejercicio:

LES FACIL EXPLICAR LO FACIL

__ARA QUE SE ENTIENDA Y NO
= SEA NECESARIO CONFIRMAR
LO QUE SE HA ENTENDIDO?

D civpophares

e Antes de “entrar en materia”’, realizaremos algunos ejercicios que nos ayuden a
entender que, a pesar de estar en la era de la comunicacion, un mismo mensaje es
interpretado de diez formas diferentes por las diez personas que lo reciben a la
vez y desde la misma fuente.

o Aceptar este principio nos hara mas abiertos a tratar de pensar en lo que los demas
perciben de lo que cada uno de nosotros cree haber expresado, y la necesidad de
confirmar que lo que queriamos expresar es lo que se ha entendido.
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e Pero,...parece que cuando algo tiene una forma, sin color, y esta forma es muy
simple, debe ser mucho mas facil lograr que los demas entiendan bien y a la primera
lo que yo quiero expresar... 0 N0?

e Hay una maxima que dice: “Entre lo que el vendedor mas honesto y capacitado del
mundo piensa que esta vendiendo, y lo que su comprador mas honesto y capacitado
del mundo piensa que le esta comprando, hay, como minimo, una gran diferencia”.

3.5 ¢Cuales son nuestras ventajas competitivas?

FASE III (Fija):
e Duracién entre 45 minutos y una hora.

e Se inicia con este ejercicio una metodologia que seguira aplicandose en todos los
ejercicios posteriores.

e Se reparte a todos los asistentes una serie de cartulinas blancas, todas del mismo
tamafo, y se le da a cada uno el mismo tipo de rotulador negro.

e Se recuerda lo que son ventajas competitivas y se invita a los asistentes a escribir
entre una y tres ventajas competitivas de nuestra propia organizacién, una en cada
cartulina.

e La escritura sera siempre en mayusculas (para preservar el anonimato) y con un
maximo de tres lineas por cartulina.

e Antes de empezar a escribir se obliga a tres minutos de reflexién individual.

e Se procura que un asistente no pueda ver facilmente lo que escribe el que esté a su
lado, a fin de asegurar su propia privacidad.

e (Cada cartulina escrita se deposita boca abajo. El ponente va recogiendo y barajando
todas las cartulinas escritas. (Entre una y un maximo de cuatro por asistente).

e El ponente va leyendo en voz alta cada cartulina y entre todos (sin que nadie
identifique si es suya) se verifica que es de verdad una ventaja competitiva o solo una
diferencia o solo una caracteristica. Se van reflejando en un Excel proyectado para que
todos los asistentes lo tengan constantemente presente. Se eliminan las repeticiones.
(Puede realizarse también el ejercicio con técnicas de “Wall chart” pegando en una
amplia pared las propias cartulinas).

e A cada ventaja competitiva aceptada como tal se la puntia (margen inferior izquierdo)
entre 1y 10 segun lo sea frente a pocos o muchos de nuestros competidores.
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e El ponente introduce posibles nuevos aspectos que ninguno de los asistentes hubiera
aportado para que los propios asistentes juzguen si deben asumirse o no en este
ejercicio.

e Una vez finalizado el analisis de todas las tarjetas aportadas, se repasa para cada una
de ellas su sostenibilidad, indicando un valor entre 1 y 10 en el margen inferior
derecho.

e La suma de los dos valores de los dos margenes inferiores nos indica el valor

intrinseco de cada ventaja competitiva. (Valor que se indica en la parte central
superior).

¢ El resultado de este ejercicio queda a disposicion de todos los asistentes.

| SABEMUS COMUNICAR?
ENELUNLES 50N NUESRAS VENTAIAS COMPETTTIVAS?

S A CREFMOS. (OUF ESPERAN DF  NOSOTROS
NUESTROS DTS TRIBUTNORES?

7. BRATNSTORMING DF [DEAS INNOVAINORAS

7 PROPONTENDO FSTRATEGIAS YACCTONES

3.6 Conociendo ventajas competitivas de nuestros competidores

Fase IV (Fija): Ventajas competitivas de nuestros competidores

e Duracion entre 45 minutos y una hora y media.

o De forma parecida al ejercicio anterior, ahora tratamos de que se reflejan las ventajas
competitivas que detectamos a nuestros competidores y que nos hacen perder
operaciones, para consensuar a que “enemigos” nos enfrentamos.

e EIl ejercicio se desarrolla con la misma metodologia y los mismos criterios de
puntuacion, en este caso considerados frente a nuestra propia organizacién y a
nuestra propia oferta.

e Los resultados de la fase anterior estan disponibles.
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e Entre unay cuatro tarjetas por asistente.

BOUE £5 COMPETITIVIDAD ¥ COMO SE CONSTGUE?
SABEMOS COMUNICAR?
MLES SON NUESRAS VENTAIAS COMPETTTIVAS?

i :H.-'!.f 5 SENW FAS WENTA IS COMPETTTIVAS 1Y
ESTROS COMPENTDORES?
=l e CREEMOS  OUF  ESPERAN DE NOSOTROS
NIESTROS DISTRIFUTOORES.
L IRATNS TORMING D FREAS INNOVADORAS
Ao PRCPONTENDO ESTRATEGTAS ¥ ACCTONES

3.7 ¢Qué esperan de nosotros nuestros comerciales y distribuidores? (O
nuestros asegurados si el ejercicio lo realizan productores de sgeuros).

Fase V (fija): éQué ventajas competitivas buscan o desearian encontrar nuestros mediadores,
comerciales o asegurados, segiin sea nuestra organizacion?

e Duracion entre 45 y 90 minutos.
¢ Misma metodologia.

e En el caso de compafias de seguros se adapta teniendo en cuenta si una linea de
distribucion (venta directa, comerciales propios, agentes exclusivos, corredores...)
tiene un peso muy superior a las demas. En el caso de productores de seguros se
tiene en cuenta el peso deli tipo de cliente o asegurado. (Companias, colectivos,
clientes monopaliza...).

o El ponente introduce el tema y hace pensar tanto en las realidades de mercado como
en aspectos innovadores que podrian ser valorados muy especialmente por los
mediadores o los asegurados si se hallaran en el mercado.

¢ Los resultados de fases anteriores estan a disposicion de los asistentes.
Entre una y cuatro tarjetas por asistente.

e Se sigue la misma metodologia anterior
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3.8 “Brainstorming” de ideas innovadoras.

Fase VI (Fija):

Este ejercicio pretende “abrir la mente” del asistente parta posicionarse mejor en el que seguira a,
por lo que los dos deben realizarse sin espacio de tiempo entre ellos.

Antes de proponer acciones concretas para nuestra Organizacion que sera el motivo del proximo
apartado, dedicamos un espacio de tiempo (flexible segun vaya evolucionando el brainstorming)
para que el conductor comente en voz alta algunas de las ultimas tendencias en competitividad y
las novedades tecnoldgicas de aplicacion en este caso, y se invita luego a los participantes, con
la misma metodologia de anonimato usada en los ejercicios anteriores, a proponer ideas sin
“‘limitarse” por falta de recursos econémicos, tecnoldgicos o humanos. (es decir, un puro ejercicio
de “brainstorming” donde algo que parezca inicialmente una tonteria pueda evolucionar en una
idea real que se implemente).

Recogidas las ideas, se comenta su viabilidad y se dejan expuestas a todos los asistentes.
Ejemplos de ideas que puede aportar el conductor del seminario:

e Desarrollo de productos aseguradores en base al tomador y/o asegurado y no a la
situacion de riesgo en concreto. Esta misma politica de orientacion al tomador
permite que nunca se hallen “repetidas” ciertas garantias o coberturas. Favorece la
permanente actualizacion de las propiedades del tomador, evita los infraseguros por
contenidos que cambian de ubicacion, y ajusta el precio de cobertura a la exposicion al
riesgo real, en cada momento, de cada tomador. Dar de baja o de alta nuevas
situaciones de riesgo debe llegar a ser independiente de las propiedades que el
tomador pierde, conserva o adquiere en cada una de estas transacciones.

e Estratificacion de las estructuras de producto. Si nos referimos a un hogar, solo la
cobertura de danos por incendio podria resultar exclusiva del ramo y perteneceria al
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nivel o area “1”. En el nivel “2”, una declaracion de contenidos podria albergar
propiedades del tomador ubicadas en un hogar, en un comercio o en una PYME, y ser
independientes de cada situacidon fisica especifica en un momento determinado.
También en el nivel “2” se albergarian las garantias y coberturas exclusivas o
especificas de este ramo. Por ejemplo, en Hogar, se ubicarian en nivel “2” garantias

” o«

como “Dafios estéticos”, “dafios por agua”, etcétera.

En el nivel “3”, se hallarian ubicadas una gran cantidad de garantias como la RC de
cabeza de familia, o el seguro de accidentes de un empleado doméstico, servicios de
decesos, de consulta telefénica médica o juridica, coberturas de expoliacion fuera de
domicilio, etcétera, que podran asociarse a una pdliza de hogar, de vida, de
accidentes, (la primera de ellas que se establezca con el tomador), pero de forma
comun a todas ellas.

En un cuarto nivel se ubicarian las coberturas o garantias prestadas por otras
companias o reaseguradores, integradas en nuestra “podliza”, tales como la protecciéon
juridica, un seguro de crédito o caucién, o una cobertura especifica de un ramo o
producto que no comercialicemos directamente.

En un ultimo nivel “5” podriamos situar (si comercializamos a través de corredores o
corredurias) garantias que seran “subcontratadas” al propio corredor.

Contrato de seguro integral”, aunque el mismo, a efectos DGSFP, contenga una o
varias “pdlizas” en el sentido clasico de la palabra. Permite asimismo unico numero de
teléefono de atencion al cliente (teléfono “cabecera” los mas de diez teléfonos
diferentes que habitualmente serian requeridos, y manejar este teléfono “cabecera”
desde una plataforma de atencion propia o subcontratada. Consecuencia adicional de
todo lo anterior es la proteccion de la cartera.

Se ofrecia un seguro de accidentes individual, valido desde el miércoles de semana
santa hasta el lunes de Pascua, con una cobertura fija de unos pocos miles de euros y
un coste fijo inferior a tres euros. Bastaba mandar un mensaje desde un mévil, con el
D.N.I. del asegurado y poco mas, para que la operacion de contratacion del seguro
quedara finalizada.

Podria comercializarse un seguro de urgencias médicas que se “vendiera” en los
hoteles para los clientes que pernoctan en los mismos. Libera al hotel de las
preocupaciones de estas emergencias y ofrece al cliente un servicio de atencion en
caso de urgencia meédica (ambulancia incluida y centros concertados).

Cualquier persona sabra como obtener comparaciones de productos y soluciones
aseguradoras a través de Internet, y esto no puede obviarse. (Rastreator y otros varios
comparadores del mercado). Por tanto, si se quiere conservar un margen técnico
positivo compitiendo en entornos apoyados por multitarificadores y no se es una de las
primeras cinco empresas aseguradoras espafolas, la creacién de diferencias en el
enfoque de producto, o el desarrollo de soluciones aseguradoras “Unicas” para
determinados colectivos, pasaran a ser requerimientos inexcusables para seguir en el
mercado.
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Pueden obviarse los multitarificadores mediante acuerdos estables de distribucién con
cabeceras de negocio, (Gremios, Asociaciones de Mediadores, productos “Unicos”,...).

Acuerdos especificos con los desarrolladores de tarificadores, desarrollo de un
multitarificador propio, enlaces directos de las aplicaciones de los mediadores hacia
prestaciones de las compaiias sin pasar por multitarificadores y/o webs, etcétera.

Comercializar productos con precios de cesién (0 a prima de riesgo). (Prevision mucho
mas certera del beneficio esperado).

Con la tecnologia disponible, los nuevos productos podrian desarrollarse en base a
comisiones, franquicias y carencias a nivel de garantia y no de producto.

También podria aumentar la tendencia de reducir la comision fija o de base para una
poliza, utilizando otros argumentos de retribucién asociados a un concepto mas amplio
de negocio. (Primas de emision de podlizas a cargo del mediador mas elevadas,
comisiones mas bajas en primas por pdliza situadas por debajo de la media del ramo,
comisiones incrementales segun ratio de conversidon de cotizaciones solicitadas,
comisiones incrementales segun el numero de pdlizas mensuales emitidas, ...). Es
decir, parte de la comisién sera fija, y otras partes seran variables, segun el
comportamiento de cada mediador.

Si se distribuye a través de corredurias y operadores de bancaseguros, es el momento
de equilibrar la remuneracion de la intermediacion, a cambio de participar mas y mejor
en la cadena de valor afiadido del mediador. Cloud Computing, BPM, automatizacion de
procesos, pueden significar a éste una importante reduccion de recursos
administrativos y un incremento de la calidad de sus servicios a sus clientes.

Cloud Computing y BPM seran conceptos de ineludible adopcion.

Television e Internet se fusionaran en un mundo Unico de comunicacién... que no
podran capitalizar solo las grandes compaiias.

Oficina “virtual” alli donde se encuentre el cliente. (reduccién de espacios fisicos de
trabajo, pleno homeworking).

Hay También aspectos psicolégicos que nos pueden ayudar. Si ofrecemos a un
mediador un rapel anual (un 10% por ejemplo), que va a disminuirse solo si la caida de
cartera supera un porcentaje determinado, e iremos avisando mensualmente de ello al
propio corredor, estamos trabajando sobre un escenario en que el corredor “pierde”
dinero si nuestra cartera con él decrece, en lugar de “ganarlo” a fin de afo si la caida de
la cartera es baja. Puede parecer lo mismo pero........ es diferente.

La presencia de una compania o un productor en los medios sectoriales (Revistas,
boletines electrénicos, periddicos diarios electronicos, publicaciones relacionadas con
ferias y seminarios...) es siempre beneficiosa, y muchas veces gratuita.

Si analizamos las publicaciones de este tipo del sector asegurador, observaremos que
en los anuncios de pago, aparecen casi siempre el mismo numero y tipo de companias.
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Si analizamos todas las menciones a compafias en gacetillas, articulos, comentarios,
etcétera, de publicacién gratuita, el resultado es sorprendente, ya que aparecen
(proporcionalmente) nominadas muchas mas veces compafiias que no forman parte de
las 50 primeras del ranking que las de mayor rango.

Para las pequefias compafias, disponer de un servicio externo de publicacion en
medios (jque no se ocupe de nuestra publicidad!) acostumbra a ser muy rentable, poco
costoso, y motiva la aparicion de la compafia en multitud de medios. Podria
compartirse este servicio con otras compafiias complementarias a la nuestra para
rebajar costes y aumentar la aparicion.

Enviar cartas de felicitacion y premios especificos a los productores de seguros por
mantener “buenas” polizas en nuestra cartera, tener una baja siniestralidad o cumplir
religiosamente con sus pagos, anulaciones, actualizaciones de polizas...

Entrevistar o enviar cartas a los productores de seguros que en los ultimos meses han
dejado de trabajar con nosotros o han reducido drasticamente su produccién para
intentar averiguar las causas reales de este proceder. Nuestro “comercial’ no es la via
idénea para conocer las insatisfacciones de un mediador, o no lo es Unicamente.

El productor de seguros debe re-contactar con los clientes que dejaron de serlo en los
ultimos cinco anos, realizar oferta especiales de “re-enganche” pues algunos de ellos se
habran sentido peor atendidos en los afios posteriores a habernos “abandonado”.

Ante el elevado coste que supone la digitalizacién de archivos historicos, también se
estan imponiendo los servicios en “outsourcing” de custodia y gestion de la
documentacion de mas de dos afos de antigiedad (Guarda y custodia, localizacion y
recuperacion puntual de documentos y destruccion de los mismos segun los
parametros de cada organizacion). También se incluyen aqui tanto las pélizas anuladas
como los siniestros ya cerrados y liquidados.

Si este proceso va asociado a digitalizacion de toda la nueva documentacién generada
en la organizacion (no tiene ya sentido imprimir ni archivar una pdliza o un
suplemento...ni aun que aporte la firma del tomador...!), se reduce sustancialmente
tanto el espacio fisico de archivo interno, como la gestidon del mismo.

Dos pantallas gobernadas con un solo teclado y un solo raton en sus departamentos de
produccion o de contabilidad, cuando esta “inversion” se amortiza en pocas semanas.
Si, ademas, se ha implantado la digitalizacion de documentos, el rendimiento del puesto
de trabajo se incrementa facilmente en un 40%.

Las “etiquetas digitales”

La tinta electronica puede tener presencia en proyectos futuros del sector asegurador.
La interface entre Compafia de Seguros — Mediador — Asegurado, debera permitir, en
los dos sentidos, que cualquier transaccion esté accesible en los tres ambitos, pocos

segundos después de producirse en cualquiera de ellos. (No “toda” la informacion, pero
si la que es de utilidad y valor afiadido a cada actor sectorial).
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La conexion de los empleados a los sistemas de informacion de la Compania a través
de una V.P.N. (Virtual Private Network) o simplemente Internet, asociada a la residencia
de archivos del usuario (office incluido) en servidores y no en sus propios PC’s, permite
la utilizacién de un verdadero “puesto de trabajo virtual’, aplicable a trabajo “home
working” real, como a disponer de cualquier informacion que estaria accesible en la
mesa fisica del empleado, desde cualquier punto de entrada a Internet del mundo.

Para el productor de seguros, con las actuales capacidades de telecomunicacion y
soporte tecnoldgico, su oficina debe estar donde el cliente quiera verle en cada
momento. (Sabemos que cada pais tiene sus caracteristicas y su nivel).

Si varias compafiias cuyos ramos de comercializacion sean diferentes (Una exclusiva
de coches, otra de Vida, otra de diversos,...) se pusieran de acuerdo para fomentar la
creacion de una red de agentes vinculados comunes, compartiendo labores de
formacion, asesoria, informatizacion de estos agentes (Retorno mas rapido de la
inversion).

También seria de aplicacion con la figura de “agentes exclusivos o vinculados”, siempre
que dos compafiias que no compitieran en los ramos que comercializan (o acordaran
cudles de ellos van a “aportar” a esta red comun) decidieran crearla y desarrollarla
conjuntamente.

Una conocida asociacion de corredores, una de las mas importantes de Espaia, pensoé
crear una “correduria de venta directa” que estaria al servicio de todos los corredores
asociados, los cuales serian propietarios de esta nueva “correduria especializada”, y a
la cual tratarian de dirigir a aquéllos clientes que por cualquier razén no les interesen o
estén a punto de perder por temas de competencia. (Si no puedes combatir a tu
‘enemigo”, unete a él).

Una formula para facilitar esta venta directa es convertirla en “discriminada”

Modelo Asegrup. crear una compania especifica de seguros en las que los mediadores
o productores de seguros formaran parte del accionariado con los limites previstos en
la ley de cada pais.

Muchas compaiias son ya “propietarias” de corredurias. (Tienen su control).

Un banco andorrano tiene el “control” de cuatro o cinco corredurias espafiolas.

Si las grandes superficies y los grandes almacenes ya se han convertido en mediadores
de seguros... ¢jExtranaria a alguien que otras redes ya existentes, por ejemplo
expendedores de loterias, no decidieran convertirse en mediadores para productos muy
complementarios como ya lo hacen las agencias de viajes? O... ¢ por qué no todos los
kioscos de venta de prensa?

Si antes hablabamos de compartir redes de ventas entre varias compaiias
complementarias entre ellas mismas... ;Por qué no compartir asimismo las
delegaciones de cada una de ellas? ;Y por qué no las dos mismas propuestas para
productores de seguros?.
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Hay algunos productos de seguro de accidentes de moto en el mercado, con un
resultado excelente, en los cuales solo se indemniza el siniestro si no existe un “tercero”
que actue o sea culpable del mismo. Esta politica, aplicable también a seguros
patrimoniales, reduce la frecuencia de siniestros, la apertura y gestion de los mismos, y
los gastos que ello conlleva, lo que permite precios de venta mas agresivos o
comisiones mas elevadas.

El concepto de “reposicion de prima” cayd en desuso quizas por la complejidad de su
control y la dificultad del cobro de la nueva reposicién. Con la tecnologia actual, que
facilita enormemente este tipo de procesos, este planteamiento deberia reconsiderarse
incluso para riesgos patrimoniales. La reposicién (esta seria la novedad) podria llevarse
a nivel de garantia para lograr su maxima rentabilidad.

Ya se estan comercializando seguros de automaovil de precio mas reducido con numero
anual de kilometros limitados, ampliables en paquetes de kildbmetros adicionales, o
hasta por la forma de conducir o por los lugares donde se conduce.

También se utiliza la telemetria para conocer la forma de comportarse del asegurado y
aplicar la prima en base a ello.

Otro concepto que algunas compafiias han usado en algunos ramos pero que podria
extenderse a casi todos es la llamada “franquicia inglesa”, o la horizontal o la
incremental o de por cliente. O la franquicia horizontal por tomador y no por seguro, o la
franquicia incremental o decremental segun el nivel de siniestralidad.

Otra novedad en algunos mercados es la de aplicar el concepto de “carencia” tipico del
ramo de salud, a riesgos patrimoniales, eximiendo la misma en caso de inspeccion de
riesgo pactada con el tomador. (Por ejemplo, rotura de cristales en un hogar).

Para las compafiias y los productores de sgeuros pequefios y medianos se abre una
gran oportunidad de compartir departamentos de produccion, atencion de siniestros,
plataformas “on-call’, servicios de reparacion, inspecciones de riesgos, ...con una
reduccion considerable de gastos y sin perder la personalizacion y la calidad de servicio
deseada por cada entidad.

Aunque no es habitual en el sector asegurador, hay principios de otros sectores de
actividad que pueden ser estudiados. Por ejemplo, podria plantearse una pdliza de
duracion ilimitada o imprecisa en el tiempo (hasta el maximo de diez afios) que solo
cubriera el primer siniestro que fuera declarado, sea cual sea su importe. No tiene nada
que ver con la politica de reposicién de primas. (Después del primer siniestro, la poliza
se renueva automaticamente por el mismo importe anterior mas un indice por el tiempo
transcurrido).

Queremos indicar solo una tendencia a “traspasar” a ciertos proveedores de servicios
buena parte del riesgo siniestral de un producto concreto. Es el caso, en Espana, del
seguro de “rotura de lunas”, donde algunas empresas asumen, por un coste
determinado vy fijo por pdliza, tanto la gestion del siniestro, como el coste de reparaciéon
o cambio de la luna. (Una parte del riesgo debe estar siempre a expensas de la
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companfia para que no se interprete el seguro como un servicio, caso de no existir
riesgo alguno para la compaifiia y ser la garantia caso de no existir riesgo alguno para la
compainiia y ser la garantia cedida la unica que componga el producto... pero es un
riesgo minimo, como pagar la compania a partir de la tercera rotura de cristal de un
coche en un mismo afio). Esta tendencia podria llegar, al principio de forma parcial, en
poco tiempo a las compafias espafolas de asistencia al hogar, comercio o pyme, por
ejemplo. No cubriria los siniestros punta o quizas los derivados de RC, pero permitiria
establecer y mantener un ratio de siniestralidad muy ajustado y con pocas “sorpresas”,
afectando fundamentalmente a la siniestralidad por frecuencia.

Proceso de transacciones de forma externa a la compafia. Son mas tipicos los
ejemplos de contabilizacion externa de documentos, de recepcidon y digitalizacion de
todo tipo de documentacién de entrada a la Organizacion, de gestidn parcial de la
siniestralidad/ prestaciones, de servicios actuariales, de servicios de disefio y creaciéon
de producto, de gestidn de la comunicacion en prensa, Apoyo en organizaciones de
“alquiler” de vendedores para intensificar la labor comercial en una zona con pocos
recursos propios o apoyar un lanzamiento de producto. (Y “cloud computing”, por
supuesto).

Plataformas profesionales de atencion telefonica 24 horas, “outsourcing” de los
servicios propios de la centralita telefonica, seguridad, reparto de documentacion,
seguimiento y reclamacion de impagados, encuestas de satisfaccion o de abandono de
clientes,...etcétera. (Ejemplo MST en lavadoras).

Outsourcing de departamentos internos. (Operaciones, Contabilidad, Inspecciones de
riesgos, informatica, Planes de Continuidad, Creacion de productos, de
RRHH,...Cuando se negocian contratos de “outsourcing, puede negociarse también la
cesion de personal propio (de forma temporal o definitiva) como parte del acuerdo
contractual.

Es evidente que la racionalizacion de los procesos actuales con la utilizacion de las
nuevas tecnologias, es la forma mas creativa de reducir costes de personal
aumentando la calidad y la eficiencia. No podemos dedicar aqui el espacio que ello
requeriria pero es parte de nuestro trabajo el ayudar al cliente en este enfoque de
reduccion de gastos. Hay todo un mundo en ver los procesos “de otra manera”.

Si la empresa dispone de una eficiencia superior a la media del mercado en alguno de
sus departamentos, es planteable el “vender” servicios de este departamento a otras
compafias. Ya hay ejemplos de ello en departamentos de gestiéon de siniestros, de
sistemas de informacién, de inspecciones de riesgo, de operaciones/produccion, de
impresion, ...

La adopcion de estandares es otra via de reduccién de costes.

Un “nivel de excelencia” en el servicio, puede resultar catastrofico para la cuenta de
resultados. Es evidente que toda organizaciéon debe tener un compromiso de calidad
con sus clientes, y cumplirlo. Pero perseguir el incremento constante de los niveles de
calidad, incluso por encima de todos nuestros competidores, tiene muchos riesgos.
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3.9 Proponiendo ideas y acciones.

Fase VII (Fija):

e Entre 30 minutos y una hora.

e Se repasa todo el ejercicio anterior.

¢ De cinco a quince minutos de reflexion.

e Ahora se trata de proponer el desarrollo de algunas de las ideas que han salido en
ejercicios anteriores o que nacen con la presente reflexion.

e Misma metodologia de trabajo y puntuacion.
e Entre tres y cinco tarjetas por asistente.

Una vez finalizadas las aportaciones, se examinan conjuntamente todas ellas y se van valorando
segun el ratio de complejidad o inversion y los resultados esperados.

Es opcional, segun el tiempo disponible o el criterio de la Direccién General, que las ideas
aportadas en este ultimo ejercicio se pasen por el tamiz de la inversion requerida, los recursos
humanos o tecnoldgicos requeridos, o dejar este analisis al comité de Direccion.

Se da el seminario “formal” por terminado.
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3.10 El informe final y la presentaciéon del mismo.

Una vez finalizada la parte asistencial del seminario, el ponente inicia en sus oficinas la
recopilacion de todo el material y crea el informe de referencia. Dentro del informe se incluira todo
el material tratado durante el curso y recogido en varios archivos “Excel”.

En la parte final del informe se afiaden las propuestas propias del ponente, siempre en base a las
aportaciones de todos los asistentes al seminario.

Se presenta el informe al contratante, se modifica lo que éste crea conveniente, y se convoca una
nueva reunion para presentar mas formalmente el informe a todos los participantes.

Es opcional el que en dicha presentacion lleguen a acordarse acciones concretas a desarrollar o
que dichas propuestas las estudie el Comité de Direccidn en reunion mas restringida.
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4. APUNTES PARA LA ESTRATEGIA FUTURA DE LA MEDIACION
PROFESIONAL. (Corredores de seguros)

Cuando se estaba elaborando la primera versidén de este libro, el Consejo Nacional de Colegios
de Mediadores de Espafia habia presentado su “Plan Estratégico para la Mediacion 2013-2018".
(recomendamos su lectura pues este capitulo obvia lo que dicho Plan ya cuibre a la perfeccién).

Asistimos a su presentacién y, como no puede ser de otra manera, respetamos todo su
contenido. En dicho “Plan” todas las propuestas y planes de accion se dirigen a cada corredor “de
forma individual”, no esta dirigido a estrategias que persigan sinergias de grupo o “corporativismo
profesional”.

Nuestra intencion con este informe es aportar algunas ideas que puedan complementar a las ya
contenidas en este Plan Estratégico, sin contravenirlo en ningun momento

Nuestra ya larga historia en el sector asegurador, la experiencia adquirida, y las buenas
relaciones que siempre hemos mantenido con el colectivo espafiol de mediadores, nos animan a
aportar nuestro grano de arena a este importantisimo objetivo.

El lector debe entenderlo, aceptandolo o no, como un intento de “abrir puertas” a otras
posibilidades de futuro para la mediacion profesional de seguros.

4.1 ;Qué cambios pueden preverse en el entorno general en cinco afios?

Es imposible precisar en detalle el modelo de cambio que se va a producir en los préximos cinco
afos, y, ademas, no seran al mismo ritmo en todos los paises agrupados en COPRAPROSE.

No obstante, si hay una serie de previsiones que nos afectaran mas directamente y apuntan a:

e La crisis (fundamentalmente europea) se va a prolongar, tal como la conocemos, al menos
tres afios mas y de ella nacera un nuevo modelo de relacion en la economia europea y en
la mundial. Pocas cosas volveran a ser “como antes”.

e Al igual que esta sucediendo en el entorno bancario espanol, proliferaran los procesos de
fusién, la union entre operadores aislados, la sumision a normativas de alcance europeo y
el estrechamiento de los margenes de intermediacion.

e Las nuevas tecnologias y el abaratamiento de las comunicaciones incidiran en todos los
proceso de relacion, tanto los de negocio como los personales.

e Si se llega a crear el “banco supervisor europeo”, se abrirdn nuevas puertas de negocio
entre los paises de la Unidn Europea, eliminando normativas de cada nacion que hasta
ahora lo impedian. Los acuerdos de Comercio entre Europa y América se ampliaran.
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4.2

Proliferaran las lineas directas de venta en todo el mundo. El cliente final podra realizar el
75% de sus compras desde su propio domicilio, incluso a menor costo econémico que
desplazandose a las oficinas de un proveedor concreto.

Gran incremento de las técnicas “Plug & Play” en todo tipo de suministro no alimentario.

Apoyado por las tecnologias emergentes, aumento de la flexibilidad en los sistemas de
contratacion de productos y servicios y en las relaciones de negocio.

Se reducen las relaciones “persona a persona”, el “cara a cara”’, aumentando las relaciones
“a distancia”... aunque no guste admitirlo.

Se simplifican las grandes lineas de distribucién, IKEA, E-Bay, son ejemplos de nuevas
formas de entender la manera de cubrir necesidades.

Aunque no guste nada oirlo, todas las previsiones indican que el numero de corredores y
agentes de seguros disminuiran de forma importante en los proximos cinco afios, como ya
esta sucediendo en la mayoria de paises europeos.

La entrada de GOOGLE en el mundo de la comparacion y tarificacion de seguros abre un
nuevo “mundo” de consecuencias dificiles de pronosticar.

¢$Qué puede esperarse del futuro a cinco anos en el sector asegurador?

Mirar la “bola de cristal” que permite vaticinar los acontecimientos futuros siempre comporta el
riesgo de que el propio futuro desmienta algunas de las previsiones que ahora se hagan, pero si
estas previsiones se van confrontando con la vision de otros actores sectoriales, que estaran
totalmente de acuerdo o no con ellas, y con las correcciones adecuadamente consensuadas, el
porcentaje de error que siempre va a existir sera menor.

Vamos pues a exponer cuales, a nuestro juicio, van a ser los elementos que configuraran este
futuro a cinco afios.

La crisis econdmica actual, que va a prorrogarse durante varios afios, marca por si misma
una tendencia a la reduccion general de primas y a un estrechamiento de todos los
margenes. (Incremento de la competitividad y de nuevas ventajas competitivas).

La competencia interna, espoleada por las lineas directas de venta y la bancaseguro
(ventas de seguros en las oficinas bancarias), tendera también a una reduccién de primas
y a un estrechamiento de los margenes, tanto a nivel de comparfia como de mediacién en
general.
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Cada vez sera mas dificil para la mediacién retener carteras de riesgos con poca
complejidad. Al Automovil y al Hogar en lineas directas de venta le seguiran con toda
probabilidad Vida riesgo, Accidentes, Salud, Comercios, Comunidades, ILT, Convenios,
Pyme’s, algunos tipos de RC, seguros complementarios como mascotas o bicicletas...y
algunos seguros colectivos.

Casi todas las compaiias de seguros crearan sus propias lineas directas de venta al
amparo de las nuevas tecnologias y las disminuciones de coste de este tipo de
distribucion. ( Las lineas directas de venta presentan costes de explotacion entre un 50% a
un 66% mas bajos que los de la mayoria de companias de venta intermediada... aunque
invierten mas en publicidad y promocién).

Se reduciran drasticamente el numero de agentes exclusivos y, en menor medida, el de
corredores y corredurias, aunque en algunos casos sea por procesos de fusion.

En Espafa se fusionaran o actuaran coordinadamente la mayor parte de mutuas y
mutualidades con carteras inferiores a las 100.000 pdlizas y seguira la fusién o compra de
companiias de seguros. El corredor “tendra menos” donde escoger y su influencia en las
companiias se reducira.

Habran muchas novedades tecnolégicas que seran de mejor apoyo a las lineas directas
que a la mediacion. (4G, abaratamiento de los costes de comunicacién de todo tipo,
Television interactiva, fusion entre tabletas y teléfonos moéviles, desarrollo del HIPEAC
europeo, captacién de datos para el “pago por uso” en casi todo tipo de seguros de
certidumbres no permanentes,...). Las actuales “novedades” en soluciones de movilidad
basadas en teléfonos mdéviles y las tabletas son solo el inicio de una nueva forma de
relacionarse que huye del contacto personal, el desplazamiento, el “asedio” del
proveedor... y se refugia en el anonimato y la “busqueda a distancia”.

Los seguros se van a flexibilizar, se perdera el concepto de “ramo” de cara al tomador y
asegurado, aunque permanezca internamente a nivel de reporting a la DGSFP.

Se reduciran todas las tablas de comisionamiento actuales.
Se reducira el numero de oficinas fisicas de todas las compafiias.
La mayor parte de garantias, a excepcion de las legalmente obligatorias, seran de

contratacion o descontratacion diaria, semanal, 0 mensual, no en periodos anuales
obligatorios. Se contratara por garantias, no por productos o ramos.
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e La “informatica en la nube” se implantara en el 90% de los mediadores con despacho
propio.

e Lariqueza de la informacién de facil acceso al tomador y asegurado sera vital, el tomador
tomara decisiones diarias acerca de sus incertidumbres sentado en el sillén de su casa o
despacho.

e Los procesos de obtencion de informacién se estandarizaran y su intercambio sera
habitual. Dejara de ser un valor afiadido “poseer informacion general de un cliente o de un
riesgo”.

e Se reduciran enormemente los desarrollos de informatica a medida, herramientas como las
soluciones BPM vy las aplicaciones o mddulos paquetizables reduciran los costes de
implantacion y mantenimiento de nuevas soluciones y se estandarizaran las soluciones
“sharing” o compartidas por colectivos homonimos.

e Las pymes, los comercios, las cooperativas,... se asociaran para cubrir cooperativamente
sus incertidumbres de riesgos.

e EIl “desconcierto” momentaneo de la banca por su transicion a un modelo europeo de
mayor seguridad y consistencia cesara y la implicacion de la banca en la participacién del
sector asegurador crecera espectacularmente y con menores “fronteras legales”.

4.3 ;En qué lineas generales deberia basarse un plan estratégico
“adicional” a cinco anos para la mediacidon profesional de seguros?

Teniendo en cuenta todo lo mencionado anteriormente, aun y no llegando a ser ciertas algunas
de las previsiones, lo que si parece razonable es que es totalmente necesario un cambio de
modelo de negocio.

Entre las condiciones que debe incluir el nuevo modelo, a nuestro criterio, mencionariamos

COMPARTIR: Cuando hablamos de compartir no nos referimos a “asociarse” o “pagar entre
varios”, sino a ceder parte de la propia capacidad de decision, de la propia estructura, de parte de
ingresos y margenes, para conseguir unas barreras de entrada a las carteras de la mediacion que
les defiendan frente a su competencia.

e Cuando un mediador consigue un nuevo cliente, “parte” de este cliente y de su
negocio debe pasar a disposicion del resto de mediadores para prestar
conjuntamente un nivel de servicio como minimo igual al de sus nuevos
competidores. (Cobertura geografica, capacidad transaccional en linea, respuesta
24 horas sobre 24, alcance europeo, AIE o figura juridica que recoja la capacidad en
capital de todo el “grupo”, seguridad de continuidad y servicio, know how
especializado de cada “unidad” a disposicion de todo el “grupo”...).
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Disponer de una sola aplicacion informatica comun, en propiedad, disponible en
Cloud Computing, que responda a los intereses y necesidades de la nueva
“sociedad”, sin dependencias externas, construida con técnicas como el BPM que
aseguren tanto la transmision del conocimiento como la adecuada asistencia por
cualquier otra persona que no conozca personalmente al cliente.

Marketing cooperativo. Los esfuerzos en comunicacién y publicidad deben ir
orientados al apoyo de los profesionales de la mediacién y sus ventajas, y no a cada
mediador en concreto. (véase mas adelante el apartado dedicado al “Marketplace”.

Proliferaciéon de oficinas virtuales y compartir oficinas fisicas, con servicios de
recepcion de clientes, secretariales, administrativos y de gestion comunes.
Descenso progresivo de los costes de explotacién del negocio individual. (a nivel
solo de ejemplo, y muy mejorable, los despachos multifuncionales de abogados,
corredores y notarios).

Creacion de un Comité de Direccion profesional cuyas laborees estaran mas
centradas en la competitividad sostenible del grupo que en soluciones técnicas o de
producto.

Al igual que las Compafias de Seguros se han hecho con el control de muchas
corredurias, la mediacion debe participar societariamente en aquéllos
proveedores de los que depende su nivel de servicio, siempre que la legislacion de
cada momento lo permita.

Deben existir metodologias estandarizadas de uso obligatorio en todo el
“grupo”. En las solicitudes de seguro, en el traspaso de pdlizas, en la cadencia de
continuidad y contenido informativo a todos los tomadores y asegurados en algun
caso, ...

Crear un Bl (business intelligence) propio, compartiendo ciertos datos de
clientes, cédigos postales, productos, etcétera, como el modelo SINCO de Tirea en
Espanfa, pero al servicio exclusivo de los corredores.

Crear un esquema conjunto de lucha contra el fraude, mas alla de la propuesta
inicial del SENDA de Tirea en Espafia, que esta limitado a limitado a compafias y
es de muy alto coste.

Poner en marcha criterios de validacion de calidad, desde los toponimicos de la
descripcion de situaciones de riesgo, o de tomadores y asegurados, no duplicacién
de personas o roles...
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4.4

e Negociar condiciones globales con proveedores y para todos sus servicios
relacionados con la sociedad global de mediacién de seguros.

¢ Trabajar todo el territorio a nivel de “seccién censal”’ y no de ciudad cédigo
postal. (ver solucién de “Analytika” al respecto). (En Espafia una scecion censal es
la agrupacion de muy pocos edificios).

e Nuestros competidores son “fuertes” (Lineas directas, las propias compainiias, la
bancaseguro....). No podemos competir contra ellos si nuestra unidbn no crea
nuestra fuerza. Y estos “toros” no pueden verse desde la barrera.

Crear ventajas competitivas sostenibles.

e Queremos expresar con este titulo aquellas nuevas caracteristicas de la oferta de la
sociedad de mediacion global que van a impedir que otras lineas de distribucion
puedan “picotear” en nuestras carteras e incluios les sea muy dificil competir en la
contratacién de nuevos seguros. El mundo evoluciona y los “seguros” que se venderan
en 2025 estan aun “por inventar’. Hay que ser atrevidos en las nuevas
concepciones aseguradoras, sobre todo en aquéllas que requieren poseer un “know
how” elevado de los conceptos y soluciones aseguradoras. Todo lo que proponemos a
continuacién es hoy POSIBLE, legal, informatica y organizativamente.

e Lo que sigue aprovecha conceptos de lo expuesto en el capitulo de “Productos Plug &
Play”.

e Lo que se propone a continuacién, con la “presion” que la nueva sociedad global de
mediacidn podria ejercer sobre la mayor parte de compainiias, estas estarian dispuestas
a adaptarse a estas peticiones... La ley pone sus limites... y crea sus alternativas
legales.

e La nueva concepcion de seguros se basa en la garantia. Debe desaparecer el
concepto de ramo y el mediador ha de ofrecer “miles” de garantias que el cliente pueda
seleccionar, una a una, con la asesoria del mediador, y componer su “contrato de
seguro”. Esto da valor a la profesionalidad del mediador y no puede ser asumido por las
lineas de venta directa ni la bancaseguro.

e Loégicamente el enfoque al cliente se hara en agrupacién por conceptos de
incertidumbre, que no tiene por qué estar alineados con el concepto de ramos actuales.

e Mientras la ley obligue a un reporting por ramos, (ramo, reaseguro, duracion,...) como
todo se basa y esta contenido en la garantia, es facil crear una interface que lo presente
a la compania o a la DGSFP (Direccion General de Seguros y fondos de pensiones en
Espafa) como convenga.
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Las garantias, a excepcion de las obligatoriamente anuales, deben poder ser
contratadas y dadas de baja por el tomador a diario, es decir, establecer algunas
garantias por dias y las restantes por meses, automaticamente renovables, con los
tiempos legales de preaviso que en cada momento marque la ley.

Esto obliga a presentar al cliente un recibo mensual, que, a su vez, impide la
competencia de las lineas directas y la bancaseguro.

Es perfectamente posible ofrecer al cliente un solo contrato de seguro, con garantias y
servicios de diversos proveedores, ya que cada garantia sabe a qué “padre y madre”
pertenece. No es complicado informaticamente, y menos si se aborda
cooperativamente.

El ofrecer garantias por dias permite un mejor margen a la compafia, un mejor
reconocimiento econdmico al corredor (al cliente le sale proporcionalmente mas caro
contratar por cinco dias que por un afo, pero flexibiliza su necesidad real de cobertura).

Cada garantia debe llevar asociada la posibilidad de diferentes tipos de franquicia
(inglesa, ascendente, horizontal, fija...) y de carencia (Si, incluso en hogar y para
cristales, por ejemplo). La retribucion al mediador por garantia variara segun la
utilizacién de franquicias y carencias, de manera que si se utilizan éstas, la tarifa por
garantia descendera y la retribucion del corredor aumentara.

El cliente debe tener acceso directo sobre su conjunto de garantias, siempre a través
del mediador, y a su contratacion o baja. Véase después el apartado de comunicacion
al cliente.

Con este nuevo enfoque es muy facil disefiar dia a dia que garantias responden a las
incertidumbres de cada cliente, que son permanentemente cambiantes.

Deberia desaparecer el enfoque a la situacién de riesgo y estar enfocado unicamente a
tomador y asegurado. Por ejemplo, en caso de varios hogares, basta definir por un
lado las situaciones de riesgo y por otras definiciones globales de contenidos. Es
también una manera de asegurar que NUNCA se va a “repetir” el cobro de una garantia
al cliente, como sucede habitualmente en el caso de disponer de varias polizas
independientes de Hogar.

A cada garantia se puede asociar mas de un tomador, mas de un asegurado, y mas de
un beneficiario. Y cada uno de ellos pueden estar “activos” o ser dados de baja
puntualmente por un espacio de tiempo determinado.
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El mediador va comprendiendo que este tipo de propuesta puede ser manejada solo
por un mediador profesional. Y crea unas fuertes barreras de entrada para el resto de
competidores.

Es importante que la mayor cantidad posible de servicios (aparentes seguros que tienen
un coste fijo de compra y a veces un importe variable de venta) estén al servicio de la
mediacidn para complementar las necesidades de sus clientes. No nos referimos solo a
tarjetas baremadas de salud o asistencia informatica en el hogar, lo ampliamos, por
ejemplo, a extension de garantias de electrodomésticos o automoviles, servicios
legales, segundas opiniones médicas, urgencias de salud en hoteles...

4.5 Otras funcionalidades y servicios que complementan las ventajas
competitivas.

Firma electronica. Es irrenunciable su uso generalizado y en las dos direcciones.
Tanto la “saliente” (pdlizas, condicionados,...) como la “entrante” (apertura siniestros,
cumplimiento LISSI 2009). Son muchas las ventajas que ello representa tanto para el
mediador como para la compafia y el cliente final. Por no abusar de su tiempo,
ponemos a su disposicion un documento de varias paginas que hace referencia a
estas ventajas y beneficios.

Creacion de un “Marketplace” exclusivo de la mediacion. Sera una herramienta
excelente para apoyar la actividad de la sociedad global de mediacion.

Comunicacion _con los clientes. (Tomadores, asegurados, colectivos....). Aqui
también es necesario un cambio de mentalidad. Sugerimos utilizar la técnica del “mind
mapping” de Infoseg.com. Pueden ver un ejemplo auto-explicativo en
(http://infoseg.com/mi_ejoc sp.shtml.). También aqui nos hemos de distinguir de
nuestros competidores y hacerle la vida muy facil a nuestro cliente, y mas si le
permitimos cambiar a diario las garantias que tiene contratadas. Puede enviarse
mensualmente y por correo electrénico.

Venta Directa. Es irrenunciable que se disponga de una alternativa comun para atraer
a los clientes potencialmente indiscriminados a los que no llegamos por contacto
personal. Es una idea que E2000 ya intenté hace afios. Se trata de crear un canal
comun, mediante AVANT2 u otro producto que aparezca en el mercado y lo permita, y
desde el que se canalice cada cliente interesado a un mediador por su codigo postal u
otra convencion establecida. Solo se puede afrontar con garantias de forma colectiva.
Los productos de venta directa serian diferentes de los intermediados pero mantendrian
el concepto de venta garantia a garantia.
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e Seminario _de Creacidn de Ventajas Competitivas Sostenibles. Si bien lo
exponemos en ultimo lugar, nuestra sugerencia es que sea el inicio del trabajo del
Comité Estratégico y sus colaboradores. Ya se ha expuesto este seminario ne el
capitulo anterior.
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5. AYUDAS PARA LA REDUCCION DE LA SINIESTRALIDAD Y LA
LUCHA CONTRA EL FRAUDE

En algunas ocasiones he intercambiado opiniones con diversas consultoras especializadas en
nuestro sector, pero ninguna de ellas parece disponer de una metodologia concreta cuyo
objetivo primordial sea la de diagnosticar las causas siniestrales de un producto y aplicar las
correcciones idoneas. Algunas aplicaciones de Business Intelligence ayudan a ello y la
experiencia de las Direcciones de Siniestros y sus tramitadores son la mejor herramienta para
luchar contra la siniestralidad excesiva, en contacto con la Direccion Técnica de la Compaiia y, si
procede, con la Direccion Comercial.

Recientemente TIREA ha comercializado SENDA, una aplicacién basada en complejos algoritmos
que se aplica con éxito en el ramo del automovil. También ANALYTIKA ha lanzado su aplicacion
DETECTOR orientada al mismo fin.

Nuestra intencién en este capitulo es aportar “herramientas caseras” en forma de listas de
chequeo que he utilizado con éxito en Hogar pero pueden ser aplicadas a varios ramos.
Asimismo, incluyo mas de cincuenta puntos de control para ayudarles a evitar y controlar el
fraude en cualquier ramo.

5.1 Referencias externas a tener en cuenta para obtener informacion.

En primer lugar hemos de conocer como se comporta nuestra siniestralidad en un ramo
determinado frente a la de nuestros competidores. Si nuestra siniestralidad es una de las mas
bajas del mercado, aunque todo es mejorable, seguramente el nivel de mejora es escaso y
convendra dedicar nuestros esfuerzos a otro ramo.

Aunque la mayoria de lectores ya seran conocedores de las fuentes de informacion, no estara
mal repetirlas.

ICEA

Reaseguradores y Brokers de Reaseguro

Memorias de nuestros competidores

Cuentas técnicas por ramo/producto incluidas en las cuentas anuales accesibles en el

Registro Mercantil y/o la DGSFP

e Proveedores como las compafias de asistencia, de reparaciéon de cristales, de servicio de
gruas, talleres, industriales, etcétera.

e INESE, y todas sus publicaciones y estudios.

e Comparaciones personalizadas con otras compafias como las que realiza ICEA por
encargo, a un coste moderado.

e Contactos particulares con empleados de otras compafiias

e Consultoras sectoriales

e Empresas de informes especializadas en seguros
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5.3

Peritos

Abogados

Notas técnicas de la competencia
Colegios profesionales
Mediadores y sus asociaciones

Conceptos externos a considerar, segun ramo

Tasa siniestralidad DGSFP

Frecuencia siniestral

Coste medio siniestral interno y externo ( Outsourcing).
Prima media

Zonificacion

Actividad / Tipos o grupos de riesgo.

Informacién por tramos de Capital / Perfiles de carteras
Informacién por garantia.

Caracteristicas diferenciales por tipo de distribucion

Tasas medias

Politicas de suscripcion.

Politicas de reaseguro.

Comisiones y descuentos (en realidad afectan mas al ratio combinado pero pueden influir
en las politicas de contratacion y aceptacion de excepciones)
Tarifas de proveedores externos / Baremos

Prima de riesgo

Politicas externas de saneamiento conocidas
Siniestralidades de base.

Proceso interno de estudio de la siniestralidad

Periodicidad; mensual

¢, Como vamos de siniestralidad por ramo frente a nuestro presupuesto?

Obtener informe de MBC (margen bruto comercial) mensual con desglose por producto y
delegacion.

Comparar con tasa siniestralidad anual presupuestada por ramo.

¢Hay alguna desdotacion importante en el mes, de siniestros de afios anteriores, que
pudiera mejorar artificialmente el % de siniestralidad?

¢ Hay alguna imputacion de costes siniestrales que proceda de afios anteriores?

Siendo buena la siniestralidad.....;, En qué productos del ramo se da una siniestralidad
superior a la presupuestada o la real ( la peor de las dos) en mas de diez puntos y su
aportacion en primas es relevante (Por ejemplo, mas del 10% del ramo, en prima
consumida) ?.

Hacer el analisis por producto de acuerdo al procedimiento que mas tarde se indica para
ramos con siniestralidad deficiente.
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5.4

En RC, siendo buena la siniestralidad, ademas de analizar el producto, obtener el listado
de siniestralidad por actividad y actuar sobre las que cumplan los mismos criterios de
eleccion que los indicados para producto.

Hacer el analisis por actividad de acuerdo al procedimiento que mas tarde se indica para
ramos con siniestralidad deficiente.

Si la siniestralidad del ramo frente a presupuesto es buena y no se dispusiera de tiempo
para proseguir un analisis en mayor profundidad o hubiera otras prioridades no atacables
con los recursos actuales, finaliza este analisis hasta el mes siguiente.

Determinacion de las causas de desviacion de la siniestralidad sobre

presupuesto.

Bateria de preguntas que pueden ayudar al buen diagnéstico:

¢, Como estamos de siniestralidad frente a mercado?.

¢Hay algun factor “Unico” en este mes que influya fuertemente en el analisis que voy a
hacer?. (Siniestro punta, siniestro importante ocurrido en afios anteriores, desdotacion
importante, modificacion importante de provisiones anteriores, accidente climatico,
etcétera).

¢ Es nuestra frecuencia siniestral muy diferente a la general del mercado?

¢ Esta muy concentrada la siniestralidad negativa en algun producto en concreto del ramo?
¢ Estd muy concentrada la siniestralidad negativa en algunos mediadores en concreto?
Contrastar la frecuencia del producto y del mediador frente a la que tenemos en el ramo.

¢ Son nuestras primas/medias muy superiores o inferiores a las del mercado?

¢ El coste medio siniestral es muy inferior o superior al del mercado?

¢ Hay alguna geografia con siniestralidad mucho mas elevada o reducida que las demas?
¢, Coémo se comporta nuestra siniestralidad por geografias frente a la media del mercado?

¢ Son nuestras primas suficientes? (Superiores a la prima de riesgo).

¢ Hay grandes diferencias en siniestralidad entre la cartera y la nueva produccién?

¢ Son nuestros costes medios de gestidn de siniestros muy diferentes a los de mercado?

¢ Podemos intuir alguna posibilidad de fraude?

¢ Nuestras tasas por garantia... son superiores o inferiores a las del mercado?

¢, Son nuestras comisiones muy superiores o inferiores a las de mercado?

¢, Se centra la siniestralidad en alguna delegacion o provincia en concreto?

¢ Se centra la siniestralidad en alguna actividad/profesion en concreto?

¢, Cual es la competencia mas directa en este ramo o producto?

¢ Ha habido una gran caida de cartera en los meses recientes?

¢ Nuestras actividades coinciden con el mapa de actividades del sector?

¢Hay un ratio muy elevado de declaraciones tardias de siniestros?

¢ Qué relaciones existen entre todos estos indicadores con los que teniamos en el afo/s
anterior/es?

¢ Existe una concentracion siniestral en los primeros dias/semanas de vida de la pdliza en
nueva produccion?

N° de sentencias judiciales ganadas o perdidas.

¢ Hay muchas modificaciones de reservas al alza o baja?

¢ Ha habido muchas discrepancias en siniestros por el redactado de los condicionados?
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5.5

¢ Se centra la siniestralidad en alguna garantia en concreto de forma mayoritaria? ;Esta
este % en relacion con el mercado?

¢ Proviene la siniestralidad de polizas anuladas?

¢ Proviene la siniestralidad, basicamente, de siniestros de pdlizas que ya NO encajarian en
nuestra politica de suscripcion o de pdlizas que no volveriamos a renovar o suscribir?
¢Hay algun siniestro significativo que se haya abonado por motivos comerciales que no
tenga cobertura?

La produccién en linea directa...Tiene mejor o peor comportamiento siniestral que la
produccion intermediada?

¢Hay algun mediador que concentre mas del 25% de la cartera? ;Como se comporta
siniestralmente?

¢ Se ha hecho alguna regularizacion de primas en cartera en los ultimos tres afios?

¢ Podemos asegurar que las pélizas que anulamos no entran otra vez en nuestra cartera a
través de otro mediador?

¢, Como incide para nuestro reasegurador el % actual de siniestralidad?

¢, Como se comporta el run-off de la siniestralidad?

¢ Cual es la siniestralidad de base y cual la de las “puntas”™?

¢ Como se reparte nuestra cartera por capitales y en que tramo se concentra el mayor
indice siniestral?

En caso de que la frecuencia siniestral sea elevada...

o ¢El problema esta a nivel de pdliza, o de producto/ramo o de distribuidor?
Determinar las podlizas con mas de dos siniestros anuales para proponer modificaciones a
la pdliza o anular.

Determinar pdlizas con historia acumulada con siniestralidad negativa.

Determinar si hay concentracion significativa de pdlizas con mas de “X” siniestros en algun
distribuidor o asegurado (con diversas poélizas/diversos riesgos) para valorar posibilidad de
fraude o déficits de gestion y atacar el problema de forma mas general.

Determinar si existe excesiva frecuencia en alguna garantia en concreto, derivada de una
cobertura, redaccion o interpretacion inadecuada de la garantia.

Determinar modificacion de franquicias a nivel de pdliza o de producto/ramo.

Mayor segmentacién de normas de suscripcion: Aplicacion diferenciada por geografia,
actividad...

¢, Se concentra la siniestralidad en cédigos de distribucion inactivos?

¢ Puede influir la caracteristica de antigiedad en el incremento de la siniestralidad?
¢Influye la situacion del riesgo de forma acusada en la siniestralidad?

¢ Verificamos que toda descripcion de domicilio cumpla exactamente la descripcidn oficial
del mismo en el catastro o ayuntamiento correspondiente?

¢ Podriamos controlar todo lo anterior por codigo postal, y aun mejor, por seccion censal.
(Una seccidn censal es la agrupacion de unos pocos edificios).

Medidas de correccion

¢ Existe la posibilidad de llegar acuerdos de cesion del riesgo a terceros, como en los
casos de proteccion legal o reparacion de cristales de automovil?
Incremento de primas. (Tasas).
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Reduccion de comisiones

Mejorar condiciones de reaseguro 0 no reasegurar

Eliminar garantias

Introducir nuevas garantias

Introducir o modificar franquicias a nivel de garantia y/o de tomador

Incrementar volumen de cartera

Anular cédigos de distribuidores

Introducir o modificar normas de seleccidn de riesgo y/o inspecciones de riesgo.
Proponer medidas de mejora individuales en ciertos tipos de riesgos o en ciertas pdlizas.
Expandirnos en nuevas geografias o salinos de geografias en las que operamos.
Anulacion de pdlizas.

Poner sublimites

Disminuir capitales

Anadir garantias opcionales de servicio (sin riesgo).

Obligar a que, junto con una pdliza de alto riesgo, se contrate otra de bajo riesgo.
Eliminar la cartera de un producto especifico dentro del ramo.

Aplicar criterios de zonificacion.

Crear un nuevo producto.

Conseguir masa critica.

Prevencion del fraude.

Medidas especificas antifraude.

Correccion infraseguros.

Modificacion condicionados.

Diversificacion carteras.

Bonus/malus

Disponer de mas recursos internos.

Disponer de mas recursos externos.

Investigacion guiada o aleatoria de siniestros

Comparar facturaciones medias por siniestro de diferentes companiias de servicios
Lanzar campanas.

Reactivar codigos.

Mejora procesos judiciales.

Mejora procesos periciales.

Mejora procesos asistenciales.

Mejora procesos de negociacion con asegurado

Reducir siniestros graciables.

Contratar consultoria o “outsourcing” de entidades con mayor “expertisse” que el nuestro
en estos temas.

o
o

Ayuda e la lucha contra el fraude

Empecemos por explicar que se entiende por fraude.

FRAUDE INTERNO
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Pérdidas derivadas de algin tipo de actuacidon encaminada a defraudar, apropiarse de bienes
indebidamente o incumplir regulaciones, leyes o politicas empresariales en las que se encuentra implicada,
al menos, una parte interna a la empresa; no se consideran los eventos asociados con discriminacion en el
trabajo. Esta categoria incluye también eventos como: Fraude, robos (con participacion de personal de la
empresa), y sobornos entre otros.

FRAUDE EXTERNO

Pérdidas derivadas de algin tipo de actuacidon encaminada a defraudar, apropiarse de bienes
indebidamente soslayar la legislacién, por parte de un tercero. Esta categoria incluye también eventos
como robos, falsificacidn, ataques informaticos, entre otros.

Es incierto determinar el nivel de fraude que se produce en el sector asegurador espafol.

Si que existen datos del fraude detectado y de la relacion entre euros invertidos en su deteccidon y
beneficios obtenidos como fruto de esta investigacion y deteccion...... y es muy rentable invertir en la
prevencion y deteccion del fraude. (Segun algunas fuentes, 100 por 1).

Hay muchas vias y maneras de tratar de detectar intentos de fraude. Desde controles en la aplicacion
informatica, pasando por la profunda validacién de las solicitudes y propuestas de seguro, verificando que
toda firma requerida sea la expresa del declarante o tomador, hasta consultas a bases de datos sectoriales
especificas, y, sobre todo, la experiencia e intuicion de los profesionales con los que contamos.

Con los avances tecnoldgicos también hay que contar para ser mas efectivos en el control del fraude. Por
ejemplo, en la actualidad, el apoyo de herramientas como el BPM, facilita enormemente la puesta en
marcha de analisis de datos encaminado a la deteccién y prevencion del fraude.

El intento de fraude puede ser intencionado o no a través de quien se dirige a nosotros, ya que algunos
tomadores de seguros malintencionados pueden utilizar la buena predisposicion de un mediador de
seguros para engaiarle a él y hacernos llegar su intento de fraude.

A su vez la consolidacion del fraude puede llegar a nuestra organizacion a través de una nueva solicitud de
seguro que va a constituirse en poliza, la apertura o reapertura de un siniestro, la creacion de un
suplemento a una pdliza existente, la variacién en capitales o valores en garantias, el retraso en pagos, la
anulacion indebida de una pdliza impagada, etcétera.

Cuando hablamos de prevencion de fraude hablamos tanto de aspectos légicos de fraude (un siniestro con
fecha de ocurrencia fuera de las fechas de vigencia y cobertura de la pdliza afectada, por ejemplo), que
seran de facil y rapida deteccién en la mayoria de los casos, como de situaciones que solo podran
detectarse mediante el andlisis y confrontacidn de espectros de datos, como por ejemplo la actuacion
indebida de uno de los industriales que trabaje para alguna de las compafiias de servicios con las que la
compaiia de seguros colabora para la solucién de siniestros de sus asegurados.

Al analizar grandes espectros de datos se producen alarmas (confrontacion con posibles patrones de
fraude) que no siempre conducen a poder afirmar que el fraude puede producirse o se ha producido. En
muchas de las ocasiones solo se recomienda un analisis mas profundo de una situacion que puede encajar
perfectamente en practicas totalmente legales y correctas en el sector asegurador.

Pagina 81 de 168 Ramén Corominas — innovacionenseguros@gmail.com



Asi, en el ejercicio que proponemos, se incluyen diversas comprobaciones de datos que presentaran al
usuario resultados para su analisis con la finalidad de que sea el propio usuario, tras su investigacion y
comprobacion, quien determine si existe una posibilidad razonable de fraude y tome sus decisiones o eleve
a su inmediato superior una actuacién mas definitiva.

De las medidas que sucesivamente se van implantando para la deteccion del fraude, y de los nuevos casos
de fraude efectivamente detectados, se aprende, y ello permite y obliga a ir actualizando constantemente
los patrones de analisis de espectros de datos para ser mas efectivos, al igual que sucede con los
programas de deteccidon de virus del mercado de los PC's. (La posibilidad de un nuevo tipo de fraude
requerira un nuevo tipo de analisis preventivo).

Trabajando con espectros amplios de datos, pueden fijarse niveles de alarma segin se detecten mas
situaciones que puedan contener o inducir posible fraude.

Vistas estas consideraciones previas, vamos a detallar algunas de las comprobaciones que incluimos en
nuestro ejemplo de hoy con independencia del nivel de eficiencia de los sistemas de informacién de cada
cliente.

En un ejemplo real, la propuesta es de comunicar a cada usuario que participa en el proceso en que
apartados de control de prevencién de fraude incide cada transaccion que llega a sus manos para que él
decida si va a detener la transaccion para realizar comprobaciones adicionales o para anularla, y si debe
reportar a un nivel superior la actuacion. Con la maduracion de este sistema deberia llegarse a determinar
casos en que las transacciones fueran automaticamente suspendidas por la propia aplicacién que se use,
sin intervencién humana, informando a los usuarios afectados de las medidas tomadas.

Los “filtros” que utilizamos en este ejemplo no son todos los posibles, pero creemos que son suficientes
para un nivel inicial de puesta en marcha automatizado de un sistema de prevencién de fraude.

En este ejemplo, cuando hablamos de “parametros” nos referimos a aspectos de la organizaciéon de la
compafia (Comunidad, Provincia, cdédigo postal, mediador, agente, garantia, producto, perito,
tomador,.....). Cuando hablamos de “variable” nos referimos a informacién: Prima neta, fecha inicio
vigencia, dias transcurridos, % de margen bruto, n° de siniestros,......).

5.6.1 Propuesta de indicadores generales de
posible fraude.

Se indica “C” si es una situacion detectable a nivel de contratacion de la pdliza o de un suplemento a la
misma, “S” si es detectable en la apertura o gestion de un siniestro, “A” si es en relacion al proceso de
pagos, anulaciones o reclamaciones juridicas y “"N” si se detecta a través del andlisis de las cifras de
negocio o del analisis de la eficiencia de los procesos.

1. Incremento anormal del n° de siniestros en relacidon a algun parametro en concreto.
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Hoy en dia es facil, con los sistemas informaticos de que en general se dispone, conseguir agrupar el
n° de siniestros por parametro (Mediador, Garantia, Codigo postal, comercial...). Hay que fijar un % de
incremento para iniciar las comparaciones. En general este % de incremento en relacion a los Ultimos
24 meses deberia ser superior al 50% para evitar que se muestren excesivos parametros, aunque la
propia experiencia ira aconsejando el periodo de andlisis  (tres meses, seis, un afio...) y los
parametros mas proclives a “extrafios incrementos de siniestros”. (S, N).

2. N° de siniestros reabiertos en relacion con otros periodos de tiempo y otros parametros.

(S)

3. Crecimiento de reaperturas. (en grandes siniestros, una vez cerrados, se producen
reaperturas de pequefios pagos que podrian pasar desapercibidos al control de la entidad).
Este parametro es aplicable tanto a tomadores o asegurados como a tramitadores de
siniestros o mediadores. (S).

4. Siniestros ocurridos dentro de los 30, 60 i 90 dias después de la primera entrada en
vigencia de la pdliza. Si afecta a grupos de parametros (por ejemplo, coincidencia de
mediador), indicio de posible aceptacién de pdlizas con siniestro preexistente. Mas habitual
en seguros patrimoniales (Muy habitual en rotura de cristales tanto en Hogar como en
Automovil). (S).

5. Modificacion fuerte o con tendencia persistente al alza de anulaciones de cartera. En un
corredor es preocupante, en un agente podria anunciar un traspaso “ilegal” de su cartera.
Si no hay motivo de duda en la mediacidn, también podria apuntar a una fuga de datos de
los propios empleados de la entidad. (A, C).

6. Siniestros de importancia tras ampliacion de capitales. (Si se produce repetitividad en algin
parametro). (C, S).

7. Polizas previamente anuladas por siniestralidad o intuicién de posible fraude, que vuelven a
entrar en la compania a través de otro corredor, o de otro tomador en referencia a la
misma situacion de riesgo. (Si no existe verificacién on-line del patronimico de la calle, es
muy facil entrarlas con pequefias modificaciones de la direccién y/o con otro tomador.
Afortunadamente hoy en dia hay servicios muy econémicos que permiten contrastar el
correcto toponimico de la situacion de riesgo, con lo cual la oportunidad de fraude es mas
remota. Estos servicios, adicionalmente, permiten conocer y situar buena parte de los
cumulos desconocidos, a menos a nivel de situaciones de riesgo. (C, N).

8. Judicializacién de los siniestros. Si se produce a menudo en una misma agrupacion de
parametros, es una forma “legal” de conseguir (la justicia en el seguro es muchas veces
tendenciosa a favor del tomador) pagos de siniestros superiores o0 muy superiores a la
realidad. También puede mostrar, sin ser fraude, una postura reivindicativa o de
descontento de un mediador, (S, A).

9. Siniestros donde varios tomadores y varios afectados “se turnan”. Mas habitual en
automovil, pero también se ha dado en pdlizas de indemnizacién a las personas. (S).

Pagina 83 de 168 Ramén Corominas — innovacionenseguros@gmail.com



10. NUmero de errores en anulaciones de pdlizas, habitual si no se trabaja con digito de
control. Una pdliza con alta siniestralidad que deberia ser anulada, se mantiene vigente y
se anula una de correcta. Descubierto el error, la renovacién ya se ha producido o el
indebido pago de siniestro sin cobertura también. En la mayoria de los casos se tratara de
un error administrativo, pero no debe descartarse la posibilidad de fraude. (C, A).

11. Incremento notable del coste medio de siniestro en una geografia concreta, mas
relevante si la compaiia de reparacion (patrimoniales) es externa. Puede afectar a
tramitadores internos o externos, peritaciones, industriales,... (S).

12, Si se trabaja con mas de una compafiia de asistencia, comparar por cddigos postales
los costes medios de siniestros de garantias similares, puede orientar algo mas que un
“peor” 0 mas costoso servicio.

13. Variaciones de valores medios (costes siniestrales, descuentos o bonificaciones,
impagos....en uno de entre varios parametros (por ejemplo cddigos postales) sin
justificacion conocida. (C, S, A).

14. Variacion al alza del % de pdlizas anuladas al primer vencimiento y con siniestro,
sobre todo por parametros del area de distribucion.. (C, A, S).

15. Concentracion de anulaciones superiores a la media en un parametro concreto o en
plazos de tiempo muy concentrados. Puede indicar fugas de cartera, fugas de informacion
0 actuaciones directas sobre nuestros clientes. (Incluso por parte de entidades financieras
proveedoras de nuestros clientes).

16. Anulaciones de pdlizas impagadas y vencidas. (Se da en RC de espectaculos, por
ejemplo, donde se retiene el pago y, si no hay siniestro, se anula la podliza). Mas propio de
un empleado o un mediador que de un cliente final especializado en estas coberturas,
aunque no hay que descartarlo. (A).

17. Impagos elevados repetitivos en un determinado parametro. (A).

18. Incremento aparentemente no justificado de la facturacion de un determinado
proveedor sin justificacién aparente. (S, N).

19. En reparaciones con compaiias de multiasistencia, intervencién mayoritaria de un
mismo industrial reparador. (S).

20. Incremento del DSO (Dias transcurridos para el cobro de recibos) en un determinado
parametro. (A).

21. Incremento notable del % medio de concesiones comerciales (descuentos...) en un
determinado parametro. (C,A).

22, Concentracion de pagos graciables de siniestros en un determinado parametro. (S).
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23. Tendencia negativa del MBC (Margen bruto de contribucion) de forma continuada en
un determinado parametro, mientras que los demas parametros similares no muestran esta
tendencia. (N).

24, Desaparicion de documentacion continuada. (Peritajes, declaraciones, facturas,
comunicaciones....). (S, A, N).

25. Accesos indebidos a la informacion. (A, N).

26. Concentracidon puntual de bajas de corta y media duracidon en un servicio médico
(perito) o un asegurado. (ILT, indemnizaciones por baja en general). (S).

27. Bajas laborales sin seguimiento tras 72 horas de su declaracién. (N, S).

28. Alta rotacion de empleados, agentes,...(N).

29. Incremento notable de las quejas de clientes en un determinado parametro. (A, N).

30. Retraso inusual en recepcion de facturas de proveedores. (N, P).

31. Alargamiento injustificado de los plazos medios de resolucién y cierre de siniestros.
(S, N).

32. Relacion en el ratio de incremento de capitales, y siniestros que afectan a los

mismos. (Si este ratio se incrementa sin razon aparente). (C, N).
33. Supresion continuada de franquicias en un determinado parametro con o sin
variacion en prima, y con incremento paralelo del n® de siniestros.( C ).

34. Relacion entre disminucién o desaparicién de franquicias y siniestros relacionados.
(S, O.

35. Ausencia de nueva produccién en parametros con nueva produccion estable en
términos anteriores de tiempo. (N).

36. Decrecimiento persistente de las ventas o el margen bruto en un parametro. (N).

37. Decrecimiento persistente en la antigiiedad media de las pdlizas de un parametro.
(N).

38. Decrecimiento persistente de las primas medias de un parametro. (N).

39.( ) Incremento persistente del coste medio de siniestros por garantia en un parametro.
N).
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40. Incremento del ratio de frecuencia siniestral en un parametro concreto. (N).

41, Ordenes incumplidas. (Pdlizas que debieron anularse y la orden no se ejecuto,
polizas anuladas que se reactivan sin autorizacion previa...).

42, Disminucion del niumero medio de pdlizas por tomador en corto tiempo y en un
parametro concreto. (N).
43. Descenso brusco del ratio de pdlizas convertidas sobre solicitudes de seguro

emitidas, en un parametro concreto. (C, N).
44, Disminucion importante de pdlizas con franquicia en un parametro determinado. (N).

45, Accesos reiterados y masivos de informacidon de nuestras redes agenciales a través
de una misma IP. (A).

46. Incremento notable de solicitudes de reaseguro facultativo en un parametro. (N).

47. Disminucion persistente del recobro en siniestros, por parametro interno o externo.
(N, S).

48. Incremento injustificado del niumero de errores en la contratacién/anulacion de

polizas y/ o recibos. (N).

49, Excesiva emision de duplicados de recibos. (A, N).

50. Incremento en la asignacién manual de tareas automatizables. (N).

51. Excesiva concentracion siniestral en un parametro (todos los ramos). (S, N).

52. Pérdida importante de participacion de mercado en un parametro concreto. (N).

53. Excesivo trabajo de los empleados fuera de horas y/o fuera de la oficina. (N).

54. Decrecimiento notable de los resultados de las encuestas de satisfaccion en un
parametro concreto. (A, N).

55. Excesivo uso de servicios de apoyo externo. (N).

56. Una misma compafiia de seguros nos “quita” muchas pdlizas en un mismo parametro

y en un plazo corto de tiempo.... (C).

57. Diferencias temporales entre el cobro efectivo de un cliente y la contabilizacion del
mismo. (“pelotas”, muy habituales anteriormente en el sector). (A).

58. Hay que seguir también de cerca los trabajos y conexiones realizados por empleados
a través de “VPN's” u otro sistema de conexién con acceso a datos relees de la
Organizacidn, sobre todo a datos de tomadores de seguros.
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... N0 es una relacidén exhaustiva, siempre debe dejarse abierta esta lista para ir afiadiendo
lo que la propia experiencia de la Organizacion indique.

Existen otras situaciones que motivarian siempre una alarma por su inconsistencia frente a
las normas de validacion minimas de un proceso, como....

e Declaracién de un siniestro ocurrido fuera de la vigencia de la pdliza.

e Siniestro ocurrido dentro de la vigencia de una podliza anulada con anterioridad a
esta declaracion.

e Apertura de mas de un siniestro en un mismo dia para una misma pdliza.

e Varios siniestros rechazados en un mismo periodo para una misma pdliza o en un
mismo parametro.

e Etcétera......

Todo lo anterior es a guisa de ejemplo de caracteristicas de la investigacién, aunque ni es
completo ni dejara de variar en el dia a dia.
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6. EL SECTOR LO NECESITA... HAY QUE CREAR UN
“MARKETPLACE” SECTORIAL

La idea de crear un Marketplace (MKP desde este momento) nacié hace ya muchos anos, en los
inicios de Internet, teniendo como referencia el que Nestlé cre6 para sus proveedores y clientes.
No obstante, el sector asegurador espanol, siempre tecnoldgicamente retraido frente a otros
sectores financieros y no financieros, no ofrecia hasta hace poco la posibilidad de crearlo de
forma efectiva, econdmica y sencilla.

En los ultimos anos, las situaciones que favorecen la creacion de un MKP se han acelerado. Han
contribuido de forma muy positiva la aparicion primero de los multitarificadores (al propiciar el
desarrollo de los servicios WEB), los comparadores de seguros, al acercar la oferta al cliente
potencial desconocido, la creacion y posterior desarrollo de las compafias de venta directa, y la
apertura de servicios de la mayor parte de compafias hacia sus mediadores y clientes finales, asi
como la creacidn de estandares de relacion sectorial.

En el momento de escribir estas lineas, no conocemos que exista ningun MKP como tal (o al
menos con una orientacion similar al que proponemos) en el sector asegurador espafiol ni en el
de otros paises agrupados en COPRAPROSE, situacién que nos anima a “abrir” un nuevo camino
de relacion multisectorial en nuestro pais.

6.1 ¢;Qué se entiende, en general, por un marketplace o mercado digital
entre empresas?

Segun la Asociacion Espafiola de Comercio Electrénico (@ece) y la Secretaria de Estado de
telecomunicaciones y para la sociedad de la informacion, un marketplace o mercado digital es un
punto de encuentro e informacion entre empresas compradoras y vendedoras de productos o
servicios.

Su objetivo fundamental no es ni realizar “publicidad”, ni financiarse con “publicidad”, ni establecer
ningun tipo de venta directa de productos y servicios. Es el de facilitar el mejor conocimiento de la
realidad del sector en el que se opera y facilitar la eficiencia entre todos sus actores.

Los marketplaces surgieron como consecuencia de la busqueda de economias de escala por
parte de las empresas, debido a que, gran parte del trabajo que realizaba un comprador con sus
proveedores, podia ser aprovechado por otros compradores, como son la creacion y
mantenimiento de los catalogos, la formacion de proveedores en los nuevos procesos, la
conexion por parte de proveedores a una unica aplicacion o el mantenimiento de una
infraestructura tecnoldgica. Luego han ido desarrollandose y ampliando sus capacidades de
servicio de forma casi ilimitada.

Existen 2 tipos de marketplaces:
Horizontales: Sus contenidos y servicios responden a las necesidades de las empresas,

independientemente del sector de actividad; como, por ejemplo, de materiales basicos,
financieros o logisticos.
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Verticales: Estan especializados en ofrecer informacion y servicios sectoriales. (Es el que nos
interesa).

¢ QUE OFRECEN LOS MARKETPLACES?

Mediante una infraestructura tecnolégica comun, neutral, segura y fiable, los marketplaces
aportan un conjunto de servicios y herramientas especificamente estudiados y disefiados para
reducir costes y aumentar la eficiencia en el conocimiento del sector y mercado en el que se
opera, y facilitar el acceso a la informacién y productos o servicios que puedan ayudar a resolver
problemas existentes.

¢QUE VENTAJAS APORTA AL PROPIO SECTOR, A SUS ACTORES Y A LOS PROPIOS
ASEGURADOS LA PARTICIPACION EN UN MARKETPLACE?

Aportan ventajas y beneficios en varios érdenes, resaltamos a continuacion los mas habituales:
(Lo fundamental de un MKP es que TODA esta informacion esta actualizada a DIARIO).

e Conocimiento por parte de todos los actores del sector y de sus clientes de toda la
legislacion vigente, de formas legales de proceder e informarse, de las instituciones que lo
conforman...

e Conocer como evoluciona el sector.

e Conocer quien es quien y quién hace qué en el sector.

e Conocer temas de innovacion tecnolégica y de servicio que llegarian mas tarde al
conocimiento del interesado.

e Enriquecerse mutuamente por la sinergia de conocimientos.

e Acceso a mas proveedores, productos y servicios.

Acceso a informacion relacionada con los bienes y servicios ofrecidos y al proceso de

negociacion.

Optimizacion de la oferta y de la consulta.

Facilita la negociacién directa, dinamica y transparente.

Menos pérdida de tiempo en localizar alternativas

Descubrir productos y servicios que no se conocian y resultan de interés

Conocer, el futuro tomador o asegurado, a quien y como puede dirigirse para solicitar sus

servicios.

En nuestro caso, transparencia informativa y desinteresada ya que ni se categoriza ni se

valora ningun producto o servicio. (informacion neutra).

Ningun coste de acceso ni restriccion al mismo. Acceso solo en lectura.

No obligacién de identificacion.

Creacioén e incremento de imagen

Uso libre de toda la informacién existente, limitada unicamente por el estricto respeto del

usuario a la LOPD.

e Posibilidad de acceso a publicaciones, revistas, formacion, foros, (gratuitos o no), segun el
caso.

e Actualizacion tecnoldgica, legislativa y sectorial permanente y en tiempo real.

e Capacidad de influir globalmente en el mercado, en las decisiones legislativas y en las
relaciones patronales.
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e Conoce mejor la evolucion del sector y de las formas de pensar mediante encuestas
amplias y diversas.

e Posibilidad de co-liderar desarrollos, compartir costes, crear estandares sectoriales
amplios...

6.2 ¢Por qué un marketplace en el sector asegurador?

Hay varias razones para llevar adelante esta idea:

No existe aun ninguna oferta de este tipo en el sector. (Hay anuarios impresos que quedan
anticuados el mismo dia de su publicacion, hay informacion de empresas rodeadas de publicidad,
hay informacién parcial segun los intereses de cada empresa o institucién, pero no hay un
repositorio transparente y permanentemente actualizado de todo el conocimiento aglutinado en el
sector asegurador que recoja a la totalidad de sus actores).

Ninguna institucion o servicio actual permite aglomerar en una sola red de intercambio comun
figuras como Companias de seguros, Reaseguradores, Corredurias, Corredores, Agencias de
suscripcién, Agentes exclusivos, Agentes vinculados, Actuarios, Peritos, Compafias de
asistencia, proveedores de materiales diversos, suministradores de Software, Consultores,
comparadores de seguros, tomadores y asegurados, bancaseguro, servicios de mensajeria,
talleres, centros médicos, etcétera...

Hay soluciones “parciales” mas orientadas a la informacion y la formacién, como seria el caso de
Inese o Aseguranza, que hay que agradecer, pero no lo han disefado ni desarrollado como un
“‘marketplace” de apoyo al negocio para todos los actores sectoriales y sus clientes. En el caso de
Inese disponen del “Directorio de empresas de seguros” que es una de las mejores referencias
del mercado nivel de consulta, pero que no permite, l6gicamente, su actualizacion on-line en
tiempo real y diario.

La creacion y difusion de los servicios web hace ya posible esta intercomunicacion a niveles de
mayor complejidad pero menor dificultad de acceso y navegacion.

Las facilidades de Internet hacen accesible esta oferta a cualquier figura del mercado. Sus costes
cuasi inexistentes de comunicacién permiten abaratar muchisimo la Organizaciéon y oferta del
MKP.

La estandarizacion de la oferta de “Cloud computing” permiten servicios 24 horas/dia con
garantias de servicio superiores al 99,5%.

Puede extenderse posteriormente el servicio a nivel internacional, haciendo accesible a quien lo
precise el conocimiento de una materia o comportamiento en otros paises.

El que dé primero, si sale “con todas las armas” al mercado, creara una barrera de entrada casi
“‘infranqueable” para posibles competidores.

Creemos que puede alcanzarse, a los seis meses de funcionamiento, un almacenamiento fijo
minimo de mas de 1.000 entidades/compafias/mediadores con mas de 10.000
productos/servicios representados, convirtiéndose en un “vademécum” comun para todo el sector
asegurador. Es como un anuario sectorial, sin excepciones, actualizado dia a dia. (No hay en el
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sector nadie que pueda garantizar la actualizacién, dia a dia, de millares de ofertas, cargos,
servicios, proveedores...).

Y, por si fuera poco... es sencillo de montar y mantener, requiere poca inversion, y no
compromete al “que se anime a montarlo” en cualquiera de sus restantes actividades en el
sector.

6.3 Las bases del éxito

Para asegurar tanto el éxito de imagen como el econémico, hay que “desarrollar’ este MKP sobre
una organizacion que ya tenga en la actualidad una red de intercambio de informacién entre
diferentes figuras del sector. No incluimos aqui Instituciones oficiales (DGSFP, por ejemplo)
porqué entendemos que no se incluye en sus estatutos la posibilidad de creacion de un MKP que
reporte beneficios, y mi propuesta de MKP reportara, como podra verse mas adelante, amplios
beneficios a quien se anime a montarlo.

En el MKP el usuario (del sector o cualquier “persona de la calle”) debe poder encontrar
practicamente cualquier informacion para cualquier necesidad que tenga en este momento. Debe
ser el “punto de reunion” de cualquiera que desee hallar respuestas a sus preguntas... o
descubrir posibilidades que desconocia...y... jSin ser bombardeado o dirigido por agresivas
medidas publicitarias!

El usuario tendra la garantia de que accede a una informacion totalmente actualizada. (El
anunciante ya se encargara por su propio interés, ya que sera gratuita su actualizacion, de tenerlo
al dia).

El MKP no hara competencia a nadie, ya que no vendera absolutamente nada ni
recomendara absolutamente nada, ni hara juicios de valor de absolutamente nada, solo
pondra al alcance del usuario la informacion que busque.

Hay que “salir’” al mercado con una oferta muy variada y rica en soluciones y servicios, lo
contrario daria pie a reaccion por parte de posibles competidores y, por otra parte, el impacto de
la primera vez que cada usuario del MKP entre en él es vital para el éxito. (Se trata simplemente
de planificar bien el proceso de puesta en marcha).

Hay que huir de la “publicidad pura”. Toda oferta en el MKP, prescindiendo de la relevancia de
la empresa o persona que la aporte, tendra una misma estructura y sera opcional el que
incluya algun precio de referencia o posponga esta informacién al contacto posterior entre los
que converjan en este mercado. (Creemos que se puede obtener beneficios permanentes sin
necesidad de ninguna publicidad).

Todos los que aporten productos y servicios al MKP se comprometeran a mantener su oferta
en el MKP un minimo inicial de SOLO tres meses, renovandose la misma mes a mes. Habra
unos costes de almacenamiento bajos, no disuasivos, que mas tarde se exponen. Ello permite
un facil acceso al MKP a cualquier ofertante de cualquier condicién econémica y asimismo
casi asegura una rotacion (novacion) constante de la oferta.
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Un anunciante en el MKP, dada la amplitud de oferta del mismo, podra insertar anuncios
suyos en varias lineas de oferta, pagando costes de almacenamiento individuales por cada
anuncio.

El formato y el espacio de exposicion en el MKP sera el mismo para todos los aportadores de
la misma categoria de informacion.

El acceso al MKP sera totalmente gratuito y sin restricciones. El acceso sera siempre “en
lectura”, unicamente cabra la posibilidad para el usuario de acceder directamente al ofertante
(Clicar) o a una hoja de solicitud de informacion.

Se soportara, como ya se ha dicho anteriormente, en un sistema “cloud computing” abierto las
24 horas a los usuarios del MKP. Dispondra de grafismos de ultima generacion y muy
amistoso con el usuario, de facil navegacion e intuitivo. (La idea de las 24 horas es pensando
en un alcance internacional).

El administrador del MKP no registrara la url y usuario que accede al MKP, ya que su
funcién es de enlace, no de “pasar” referencias o cobrar por ello. No es un servicio de “ventas
o publicidad”, sino una “Wikipedia” especifica y permanentemente actualizada de todo el
sector... pero que ha de proporcionar un interesante nivel de ingresos.

Los anunciantes podran cambiar, diariamente si asi lo quisieran, el contenido de sus ofertas,
siempre respetando el formato de las mismas. No sera necesario un filtro previo antes de la
publicacién o modificacién de ofertas si en el contrato con el anunciante ya se ha especificado
la responsabilidad del mismo. (Es lo habitual en las webs interactivas de todo el mundo).

Para darse de alta por primera vez, el anunciante debera rellenar una hoja de solicitud de
registro que incluira la validacion del “e-mail”, la responsabilidad asumida por el anunciante, la
cuenta corriente de domiciliacion de los cargos que correspondan, obteniendo a su
confirmacion las claves de acceso privadas precisas.

En la entrada del MKP habra el acceso a la relacion de productos y servicios, y, dentro de
cada uno de ellos, por relacion alfabética de proveedor o de producto, segun sea, cada una de
las ofertas vigentes en cada momento.

6.4 De donde proceden los ingresos

Fundamentalmente habra dos “arboles” o grupos de informacion:

e Anuario de empresas y profesionales (Solo contiene datos de identificacidon de las
empresas Yy los profesionales, cargos, delegaciones..... informacion genérica de sus
actividades pero no de productos o servicios concretos). Si una empresa es un grupo,
puede contratar un espacio para cada empresa del grupo.

e Relacién de productos y servicios. (Aqui cada empresa o profesional puede “repetirse”
tantas veces como quiera en los diferentes apartados de informacién del MKP). En cada
anuncio podra optar el visitante por rellenar una hoja de solicitud (que recogera el propio
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anunciante) o “clicar” directamente en el servicio de atencion al cliente de la empresa o el
profesional anunciante).

En los dos casos la informacion se estructura en un estandar de orden y contenido definido
por el propio MKP.

Una insercién en el primer grupo (“Directorio” de empresas o profesionales) puede tener un
coste mensual de 10.- euros (o su equivalente en cada pais como valor de adquisicién,
no de cambio dirceto de moneda), solo de pago obligatorio los primeros tres meses, luego
pueden darse de baja cuando quieran o se les da de baja si no atienden sus pagos. Paga lo
mismo y tiene el mismo espacio maximo una companiia, que un corredor, que un perito 0 un
proveedor de mobiliario... aunque algunos aprovechen todo el espacio y otros no.

Una insercién en el segundo grupo (Soluciones, Consultoria, servicios, seguros, gestiones
varias...) tendra un coste mensual de 15.- euros.

Si un visitante entra en la pagina de un anunciante no se cobrara nada al anunciante, no es
objetivo del MKP convertirse en un “senalizador” de negocio y cobrar por ello.

La tactica es poner precios que no sean disuasivos, que inviten facilmente a participar sin
riesgo y que puedan llegar a formar parte del MKP no solo las compaiias aseguradoras, si no
todos los corredores, agentes exclusivos o vinculados, peritos, abogados especialistas,
vendedores de productos auxiliares, talleres, reparadores, gruas, centros medicos, ...

6.5 Costes minimos y automatizacion de funciones

Uno de los condicionantes para que los costes sean reducidos es automatizar al maximo
todas las tareas del proyecto. Una de ellas es la “contratacion” de clientes en el MKP.

Es evidente que existe la necesidad de darse a conocer, de popularizar el acceso al portal que
de soporte al MKP para que los posibles clientes accedan al mismo. Pero, una vez accedan,
los clientes deben poder registrarse, darse de alta, transferir los 30, o 45 .- euros de los tres
primeros meses por cada insercién, conocer las normas y reglas de insercion, aceptarlas, y
poder anexar su anuncio, tal como ya se hace con la venta de cierto software, sin que sea
necesario un contacto personal. Sera el propio anunciante quien actualice dia a dia su
informacion y asuma su responsabilidad en contenidos inapropiados.

De esta manera se evita tener que atender personalmente o por teléfono a los posibles
anunciantes, aunque se podria ofrecer una direccién de correo para responder a dudas y
preguntas, pero no seria necesario disponer de un servicio de atencion al cliente permanente.

6.6 Posible relacidon de clasificacion de productos y servicios

La intencién es de no limitar el tipo de producto o servicio, siempre que puedan resultar de
interés para cualquier actor del sector asegurador. Es decir, aunque se parte de esta
sugerencia de contenido, puede ampliarse, dia a dia, sin limites.
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A nivel de simple indicacién, pensamos en los siguientes apartados de consulta (lo iremos
completando):

Legislacion
Marcha del sector asegurador (Datos de interés sectorial)
Enlaces de interés
Revistas sectoriales.
o Revistas Gratuitas
o Revistas de pago
e Publicaciones
e Encuestas
e Suscripciones
o Gratuitas
o De pago
Business Intelligence
Aplicaciones contables
Propuestas de colaboracion entre colectivos, empresas o usuarios.
Distribucién de informacion
Consultoria
Solvencia |l
Estratégica
Creacién de ventajas competitivas
Optimizacion de Procesos
Control y gestidn de riesgos
Desarrollo de negocio
Seguridad
Automatizacion de procesos
Mapas y gestion de riesgos
Evaluacién de riesgos
Analisis de incertidumbres
o ....
e Sistemas de Informacion
o Desarrollos informaticos
o Servicio técnico ( Body shopping)
o Desarrollos a medida
o Analisis y programacion
o Software y Sistemas Operativos
(@)
(@)
(@)

O O OO0 OO OO0 OO0 Oo

Sistemas operativos
‘Paquetes”
Multitarificadores

O

Innovacion tecnologica

BPM

BRM o ERM (Risk management products)
Inspeccién de riesgos

Peritaciones

Levantamiento y optimizacion de procesos
Lenguajes
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¢ Herramientas de gestion y produccidn

e Servicios

e Mensajeria

e Impresion

e Encuadernacion

e Publicacion

e Almacenamiento

¢ Digitalizacién de documentos

e Gruas

e Asistencia y reparacion

e Informatica en la nube (Cloud Computing)

e Ofertas SAAS

. . (Referencia permanente de las organizaciones y sus

responsables o sus servicios).

e Seguridad
o Logica
o Planes de Contingencia y Continuidad
o Fisica

o Informatica

e Aplicaciones Pre-programadas (paquetes)
o Para compaiias de seguros

Para Mediadores

Para Agencias

Para reaseguradores

Generales
o Otros. (Actuarios,...)

e Comercializacion de productos y servicios
o De compaiias a compafiias
o De compaiias a mediadores
o De companias a asegurados (venta directa)
o De corredores a asegurados

@)
©)
@)
©)

e Reaseguro
e Formacion
e Actuarios
e Inspecciones de riesgo
e Peritos
e Abogados
e Companias de asistencia
e Servicios 24 horas
e Suministradores de mobiliario, telefonia...
[ ]
6.7 Politica de incorporacién al MKP.

Aunque es un tema que decidira libremente quien quiera desarrollar este tema, ofrecemos aqui
una posible linea del tipo de facturacion que se puede aplicar:
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e El cliente entrega su anuncio en el formato predeterminado y firma el contrato por los
primeros tres meses. (Se acepta o rechaza al cliente). (Todo electronicamente,
posiblemente con certificacion electrénica).

e El contrato incorpora la posibilidad de que el “duefio del MKP” decida unilateralmente
rescindir la colaboracién en cualquier momento si considera inadecuado al cliente o sus
inserciones para el MKP.

e Se le cobra un importe mensual fijo por alojar su anuncio, con independencia de que
alguien acceda al mismo o no.

e Es decir, si un anunciante quiere insertar diez anuncios en diez apartados diferentes o
diez anuncios de diferentes soluciones en un mismo apartado, pagara 150 euros
mensuales de alojamiento total.

e En el apartado de “quien es quien” que es una especie de guia referencial y
organizacional permanentemente actualizada, cargos incluidos, se cobraran 10 euros
por empresa. El formato estara reducido a los datos de contacto del anunciante, hasta
treinta cargos internos, 75 lineas para la descripcion de su cometido y oferta genérica
como proveedor y hasta 100 lineas adicionales para referenciar su estructura
geografica. Constara una sola vez cada Organizacion o persona y todo en orden
alfabético.

La factura electrénica al anunciante se remitira cada ultimo dia de mes y su pago sera el siguiente
dia 15, bien por cargo en cuenta o transferencia. Si el dia 25 no ha sido hecho efectivo el pago,
se retirara el anuncio o anuncios motivo de la facturacion, del MKP. (No se perseguiran los
impagos, solo se creara una “lista negra” de “morosos”. (En realidad de “deudores” ya que al no
perseguirlos judicialmente no tiene la categoria de morosos).

Por excepcion, el pago inicial de tres meses se realizara por anticipado en cuanto al coste
mensual de almacenamiento, facturandose cada mes los accesos habidos a su/s anuncio/s.

No habra descuentos por volumen.

En los anuncios, como en toda web, el anunciante podra vincular “demos” (Videos, enlaces a su
propia web...) a los que el visitante acceda si es de su interés.

6.8 Plan de desarrollo y puesta en marcha

Lo mas costoso, si no se dispone inicialmente de ello, es disponer de un “hosting” informatico con
capacidad de continuidad en caso de averia. De no disponer el interesado de ello, existen
opciones de alquiler varias en el mercado, a las cuales nos podriamos acoger. No es un coste
elevado, ya que se pagara fundamentalmente por ocupacion. (Pago por uso). Incluso podria
proponerse a una entidad que participara en los resultados a cambio de desarrollar y mantener la
infraestructura necesaria.
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Existe también el desarrollo informatico a realizar, que aunque no parece demasiado complejo,
debe incluir:

Contratacion

Capacidades de Insercion y actualizacion de anuncios

Identificacion y validacion de usuarios con derecho a actualizacién de informacién
Datos de facturacién

Mantenimiento del indice y desgloses de acceso. (Tablas de acceso)

Grafica y facilidades de "movimiento”.

Situacion contable (Generacion de un fichero detallado para facturacion)

Seria posible también hacer participar a una empresa informatica en los beneficios a cambio de
que desarrollara la informatica y el mantenimiento preciso, posiblemente también uniera la
prestacion del “cloud computing”.

Existen otros detalles organizacionales como:

Plan de marketing y difusion del MKP

Servicio 24 horas “on hands” de verificacién de funcionamiento del servicio.
Mailings de promocién del MKP.

Folletos o Powerpoint para presentaciones del MKP

Presencia en ciertos foros y convenciones

El coste hasta la puesta en marcha, dependiendo de si el desarrollo lo realiza el propio
interesado o se realiza externamente, puede oscilar entre 5.000 y 25.000 euros, segun la
“fuerza” con la que queramos salir y la rigueza del grafismo de la web. (Gratuito si se
establece una “joint venture” con una empresa externa que participe en los beneficios).

Si el interesado lo prefiere, puede demandar un servicio “llave en mano” de todo el desarrollo
y explotacion, tal como ya hemos comentado en lineas anteriores. O cabe la posibilidad de
preferir un servicio SAAS, posibilidad también contemplable. Légicamente, en la medida que el
promotor invierta menos o arriesga menos, sus beneficios posteriores se ven mas recortados.

Una vez en marcha, hay que contar con un recurso a dedicacion parcial para auditar el buen
funcionamiento de la aplicacion.

Estimamos que serian necesarios seis meses para la puesta en marcha real de la solucion.
(Hay que “salir” con un contenido suficientemente ambicioso).

Estimamos que el punto de inflexidn o umbral de éxito, donde los ingresos superen los gastos
mensuales puede alcanzarse a los tres meses de funcionamiento efectivo, y recuperar la
inversion inicial antes de los seis meses.

Las acciones de marketing y contratacion de anunciantes se iniciarian a los tres meses de
iniciarse el desarrollo y tres meses antes de su salida real al mercado.
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6.9 Estimacion de la cifra de negocio en el mes doceavo.

Si bien no es facil estimar esta cifra al afo de funcionamiento, la misma podria ser posible
superada si el interesado utiliza profusamente sus propias capacidades de captacion de
negocio.
Hacemos unas previsiones PESIMISTAS.
A nivel de estimacion: (Al final de los primeros doce meses).
e Habran un minimo de 1.000 anunciantes fijos en “quien es quien”, con unos ingresos
mensuales de 10.000.- euros. (entre mas de 300 companias y reaseguradores, mas de
4.000 corredores, mas de 100.000 agentes exclusivos, mas de 500 mutuas y
mutualidades, peritos, abogados, proveedores....).
e Habra un minimo de 500 anunciantes con un promedio de tres anuncios por
anunciante. Esto nos lleva a unos ingresos mensuales de almacenamiento de 22.500.-
euros

Esto nos situaria en un nivel de facturacion mensual de 32.500.- euros al final del primer
afo.

Al final del segundo ano estimamos unos ingresos minimos mensuales de 80.000.- euros.

Los costes internos no deberian superar los 3.000 a 6.000 euros mensuales por todos los
conceptos.

6.10 Orientaciones de navegacion de usuarios

Como ideas “brainstorming” a desarrollar:
e El usuario, esté donde esté, siempre debe tener a la vista tres opciones:
o Quiero contactar con el proveedor
o Quiero salir de este anuncio y volver al menu principal
o Quiero salir del Marketplace
e El usuario debe sentirse libre para acceder y poder salir del Marketplace sin identificarse de

forma expresa. Solo al entrar en el MKP se le ofrecera la posibilidad de ceder su direccion de
correo electrénico para recibir mensualmente las novedades que aparezcan en el MKP.

6.11 Posibles nombres del MKP

Solo como base para decidir posibles nuevos nombres, sugerimos algunos:

e Marketplace del sector asegurador
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6.12

Foro de negocio del sector asegurador
Hipermercado de soluciones del sector asegurador
Punto de encuentro del sector asegurador

Todo para todos en seguros, marketplace.

El seguro somos todos, marketplace

Seguros y asegurados, marketplace

El mundo del seguro, marketplace

Agora aseguradora

Estructura de cada anuncio

Como base de discusion, reflejamos un ejemplo de lo que podria ser el contenido estandar de
cualquier anuncio: (Libre disposiciéon de tipo de letra, grafismos, imagenes y colores, siempre
que ocupe un maximo de cinco paginas DIN-A-4 o siete diapositivas powerpoint).

Deberan utilizarse versiones de Word y Powerpoint compatibles con versiones antiguas.

Ejemplo de insercion de producto o servicio:

Proveedor: Inforseguro. Madrid. T. 9111111111

Producto: Mappingdist

Categoria; aplicacion pre-programada para la distribucion de informacién a redes de
distribucion o clientes finales.

Caracteristicas y ventajas :

o Es una aplicacion desarrollada en lenguaje Java que puede ejecutarse sobre

cualquier sistema operativo y con cualquier navegador, que permite a una entidad
enviar a todos sus distribuidores o clientes, de forma totalmente automatica y por
correo electronico, toda su situacidn en cuanto a polizas de seguros, coberturas,
vencimientos de primas, posibilidades de actualizacién de primas y capitales,
canalizacion y consulta de siniestros, etcétera.

Es totalmente “amiga” del usuario, el cual realiza el 90% de todas sus interacciones
mediantes “clics” de su ratén, sin necesidad de engorrosas claves, sucesiones
indeterminables de campos o mensajes de dificil entendimiento.

Esta estructurada en un formato “pulpo” donde el cliente va desplegando cada una
de las “patas” segun desee mayor desglose informativo de un tema.

Alcanza mayor utilidad si quiere informarse al cliente, ademas de toda su situacion
en polizas, de cuentas corrientes o productos de inversion y su evolucion.

Ejemplos:
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o aqui pueden anadirse ejemplos, animados en powerpoint o no, o pantallazos de la
aplicaciéon reflejados en Word, sin sobrepasar el maximo de espacio destinado a
cada usuario, descargas de “demos”...

e Condiciones de contratacion:

o Precio por cada licencia personal, 1.250.- euros + IVA. Permite manejar toda la
aplicacién desde un unico PC. En caso de adquisicion de 10 licencias, el coste
unitario sera de 500.- euros. Precio garantizado durante quince dias.

e Condiciones de instalacion:

o Con cada licencia se incluye un curso de una semana que permite al cliente auto-
instalarse la aplicacion. Si el cliente desea asistencia en su domicilio, el coste sera
de 560.- euros por jornada mas IVA y gastos de desplazamiento si se realiza fuera
de Valencia, Madrid o Barcelona.

e Oftras consideraciones de interés: Si contacta con el anunciante puede “bajarse”
gratuitamente la aplicacién y probarla durante quince dias.

e En cada situacidn en la que se encuentre el usuario, debe tener a su disposicion las cuatro
opciones siguientes:

Quiero contactar Quiero salir Quiero volver al Quiero salir del
Con el anunciante del anuncio menu principal Marketplace

6.13 Estructura del “quien es quien”

Este es un apartado un poco “especial’, pero que sera de gran utilidad porqué estara siempre
actualizado, por la propia conveniencia y facilidad del anunciante.

La estructura puede ser semejante a la que ya publica Inese en su “Anuario del seguro”,
aunque con mas amplia disposicion para incluir un organigrama o un desglose de
delegaciones, productos y/o servicios.

Limitado a un maximo de 5 paginas DIN-a-4 por empresa.

Queda por decidir si se anade un apartado de enlaces con instituciones del sector no
anunciantes en el MKP que sean de utiles para los usuarios del mismo, tanto nacionales como
internacionales.

6.14 Resumen de ventajas para el lider del proyecto mkp.

¢ Altos beneficios de explotacion.

Automatizacion maxima de trabajos, poco personal, no hay que “perseguir” al cliente
potencial.

Plataforma de funcionamiento bastante simple de desarrollar y mantener.

Mejora la imagen propia y del sector en el mercado.

Permite replicar el éxito en otras naciones y en otros sectores

Crear una barrera de entrada muy alta para evitar competidores.
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e No se pone en compromisos al lider del proyecto, su funcion es de total
transparencia, sin opinién ni recomendacion alguna.

¢ Inversion relativamente baja

e Bajisimas posibilidades de fracaso comercial o0 econémico.

e Incremento espectacular del “archivo” sectorial del lider, al servicio de sus
asociados.

e Capacidad de anadir publicidad. (No contemplada de inicio).

e Posibilidades de internacionalizacion.

6.15 Planing de puesta en marcha.

De seguir adelante con el proyecto se establecera un planing de las tareas a realizar, algunas de
las cuales ya se intuyen, como....
e Definir el formulario de registro y verificacion de direccion de correo
Definir el formulario de creacion del directorio de empresas
Definir el formulario de creacion de producto/servicio
Solicitar presupuesto de desarrollo informatico y funcionalidades requeridas.
Anidacién en “cloud computing”
Definir modelo de contrato
Definir el sistema de acceso privado y actualizacién de la informacion por parte de los
anunciantes
Definir el lanzamiento de la campafa de marquetin
¢ Crear una empresa especifica para explotar este negocio, o incluirlo en una empresa
existente?
Facturacién electronica
Sistema de control de cobros y su contabilizacion.
Diseno del directorio de productos y servicios
Definir tareas y responsables del mantenimiento
Logo e imagen del MKP
Registros legales de proteccion del negocio
Impresos de posible uso. (en su mayor parte, electronicos)
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7. METODOLOGIA SENCILLA PARA INICIARSE EN _EL
CONOCIMIENTO DE LOS PROCESOS DE UNA ORGANIZACION

En algunas ocasiones una empresa externa va a participar en un cambio de sistemas de
informacion, a prestarnos consultoria para la optimizacion de procesos, tratar de ayudarnos en
la reduccion de gastos de explotacion o en la mejora del ratio combinado, U otras situaciones
en las que se requiera un conocimiento de los procesos y forma de actuar de nuestra
organizacion.

El objetivo de este capitulo no es tratar de “ensefiar nada nuevo” a los especialistas en el
tema, sino de permitir a cualquier persona externa o a un responsable de departamento el
conocer mas a fondo los procesos de negocio y sus tareas, ofrecerle una metodologia simple
para conseguirlo y unos “check lists” que le ayuden a ello.

Cuando un profesional inexperto en estas lides quiere mejorar las tareas de su departamento,
a veces no resulta facil “seguir” la secuencia de operaciones de las diferentes tareas o no
consigue que los responsables de cada proceso o tarea recuerden todo lo que hacen, en que
secuencia, 0 que reciben o envian de/a otros departamentos.

Vamos a llamar a esta metodologia MCPO. (Metodologia para el conocimiento de procesos
mediante secuencias operacionales). Lo unico que pretenderemos sera conocer en detalle el
cometido de trabajo de un departamento, seccion o conjunto de tareas, para poder enlazarlo
luego con el mapa general de procesos de la organizacion.

Bastara utilizar inicialmente un simple documento en “Word” para ir recogiendo toda la
informacion que va apareciendo.

Para ilustrar el formato del “Word” resultante, veamos un ejemplo muy sencillo del
departamento de contratacion, y del proceso de tramitacidén de solicitudes.

7.1 Departamento de contrataciéon

Se convoca al personal del departamento (puede hacerse en conjunto o individualmente,
segun el tamafo de la organizacion) y se les comunica que deben prepararse para poder
explicarnos todo lo que hace cada uno de ellos en su puesto de trabajo y en qué secuencia.

Para facilitarles esta labor, deben partir de la base de que la empresa empieza a operar hoy
mismo, por lo que no hay nada “pendiente” de ayer. ;Qué es lo primero que podria llegar a su
puesto de trabajo, de donde, y como?
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7.1.1 Proceso de tramitacion de solicitudes.

(Aqui se va describiendo la secuencia real de trabajo del cliente).

Ejemplos de la informacién que va apareciendo, son:

El proceso puede iniciarse por la recepcion de un correo o una carta solicitando una
cotizacion de un producto. En algunos productos también puede llegar la solicitud de
tarificacion a través de la web. En todos los casos, si la solicitud no cumple con el proceso
de aceptacion de la compaiiia, se dirige al responsable de producto para su aprobacion o
denegacion.

Las llamadas de teléfono solicitando tarificaciones perturban el trabajo del departamento,
son dificiles de atender en directo y dificultan el dejar constancia de nuestro compromiso y
el del cliente.

Tratamos siempre de dejar constancia de nuestra aceptacién o el rechazo y sus causas. Si

es posible, siempre enviamos copia por correo electronico al solicitante, para constancia de
la actuacion.

7.1.2 Entradas de informacion.

(Cada vez que en la secuencia de trabajo se describe un documento que se recibe, se
refleja en este apartado mencionando su origen, objeto, contenido y regularidad, asi como
su procedencia).

e Por correo electronico, aproximadamente un 7%

e Por carta o por solicitud manual enviada por el corredor o por nuestros comerciales,
aproximadamente un 12%. (aportar modelo de solicitud oficial manual o en web,
MS-001).

e Porla web, un 65%. En el caso de la web no nos enteramos salvo que haya habido
incidencias y debamos solicitar cambios o comprobaciones al solicitante antes de
aceptar su solicitud de tarificacion.

e Peticiones via teléfono traspasadas por nuestro “call center”, un 16%.

e Solicitud de re-tarificacion. (Cambios después de rechazar una solicitud previa)

e Reclamaciones de diversos tipos ( unas tres al mes).....
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71.3 Salidas de informacion.

(Cada vez que en la secuencia de trabajo se describe un documento que se emite, se
refleja en este apartado mencionando su origen, objeto, contenido y regularidad, asi como
su procedencia).

e Correos electronicos al solicitante enviando conformidad a su solicitud, tarificandola
o rechazandola indicando causa y cambios que permitirian su aceptacion.

e Estadistica mensual. (Se dara modelo impreso).

e Comunicacién de rechazos.

e Solicitud de cambios para poder tarificar y control de respuesta.

e Envio de solicitudes en soporte papel cuando asi se requiere.

e Envio de solicitudes aceptadas a contratacion.

e Solicitud de excepciones a Direccion de Producto.

e Envio de reclamaciones i son de otros departamentos y su control de respuesta.

714 Sistemas de informacion

Si en la secuencia operativa se utilizan herramientas informaticas, aqui se indica
cuales de ellas.

(Programa del Host, Excel, Accés, Programa “X... (.

e Para algunos productos, programa de tarificacién del host.

e Para otros, calculamos sobre un Excel. (22% de los casos) ya que no estd aun
programado en el Host.

e Word para las cartas que no estan mecanizadas en el host. (un 15%).

71.5 Indicadores

Si el cliente ya dispone de indicadores de cualquier tipo de resultados, de tiempos, de
escalaciones,... se recogen en este apartado).

e Tiempo de respuesta a solicitudes, medio y maximo a fin de mes
e N° de solicitudes y comparacion meses anteriores, por producto, mensual.
¢ N°de reclamaciones por tipo, mensual.

7.1.6 Riesgos y controles
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Se recogen los riesgos que el cliente conoce en sus tareas y los controles que pueda tener
establecidos para controlarlos. Si el cliente no los sugiere lo haran los consultores.

e Si una reclamacion no se contesta en menos de 24 horas, puede perderse la
solicitud y poner en riesgo al cliente. El responsable de departamento controla
diariamente las respuestas a reclamaciones.

e Si los Excel de tarificacion manual no se actualizan cada vez que cambia la
tarificacion de un producto, entregamos tarificaciones erréneas que luego hemos de
mantener durante quince dias. El Director de Producto debe controlar estos cambios
pero a veces se olvida.

71.7 Problemas

Se anima al usuario a que exponga las dificultades con que se encuentra en su situacion
actual, tanto por insuficiencias informaticas, como saturaciones de trabajo, falta de
formacion...

¢ Nos llaman demasiados corredores (casi siempre los mismos) pidiendo cotizaciones
por teléfono y condiciones especiales por teléfono, interrumpiéndonos
constantemente el trabajo. Es culpa de los comerciarles que los atienden que no les
forman en el uso de los tarificadores web.

e En productos que ya no se venden pero que aun estan en cartera, es dificil valorar
los suplementos y siempre se requiere el apoyo de la Direccién de Producto, pues
no existen tarificadores web o Excel.

7.1.8 Ideas y sugerencias

Se recogen deseos de mejora, requerimientos, sugerencias de mejora, aspectos que se
valoran de los competidores....

e Si dispusiéramos de dos pantallas por puesto de trabajo, en una podriamos mostrar
las solicitudes digitalizadas y en la otra el programa del host, y ganariamos mucho
tiempo y no manejariamos tanto papel.

e Deberia haber un control que anulara las cotizaciones con mas de quince dias de
antigledad, aunque las guardara en archivo.

e EIl numero de cotizacién deberia llevar digito de control para evitarnos errores al
recuperarlas.
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71.9 Expectativas, temores y deseos

Se trata de eliminar los temores que siempre tiene el usuario frente a un nuevo sistema y
una nueva organizacién. Se comenta que lo que se va a eliminar son las tareas sin valor
anadido para el usuario, no su capacidad de decision.

e De todos los productos en activo, la cotizacién deberia ser por web.

e Nuestro nivel de trabajo, si lo anterior se consigue, se reducird en un 90%, y nos
preocupa que nos formen bien y con tiempo para nuevas funciones.

e Deberiamos poder emitir directamente las solicitudes aceptadas que no se
emitieran por web. (Productos complejos o con condiciones especiales).

7.1.10 Modelos de documentacion utilizados.

Se confecciona una relacion de la documentacion y ejemplos que el usuario debera
preparar y entregarnos al finalizar las sesiones. Pueden anadirse documentos que no
utiliza la propia empresa pero que se valoran de sus competidores.

¢ Notas actuariales

e Fichas de definicién de producto
e Ejemplos de solicitudes, polizas

¢ Modelos de cartas que se remiten
¢ Informes que se generan

e Condicionados

7.1.11 Convenciones

Se recogen los aspectos en los cuales hay decisiones ya tomadas en cuanto a la forma de
actuar o de decidir.

¢ No se aceptara en ningun caso una solicitud que requiera reaseguro facultativo.
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¢ No se aceptaran solicitudes de corredores sin carta de condiciones vigente.

Si bien el ejemplo anterior es muy sencillo, la metodologia permite, a través de esta informacion siempre
agrupada por los mismos indices en cualquier departamento, componer Excel cruzados de
entradas/salidas/departamentos, agrupar problemas, expectativas, deseos, temores... todo ello permite
incluir en el informe a Direccidn General planes de actuacion y gestiones del cambio.

Si esta metodologia se realiza para un cambio de aplicacion informatica, antes de dar el “Word” por
cerrado se realiza una demostracion de la nueva aplicacion y se repasa el Word en su estadio anterior
para actualizarlo con las nuevas visiones de los usuarios acerca de su funciéon futura con la nueva
aplicacion.

Para ayudar al lector si realiza esta tarea en un departamento que no conoce en profundidad,
acompanamos unos “check lists” de preguntas a realizar a los principales departamentos.

7.2 Check list para ayudar al empelado a expresar su forma de trabajo y
no olvidarse aspectos que sean trascendentes.

La siguiente relacién de preguntas de ejemplo es solo una guia para ayudar al empleado a
expresar como desarrolla su trabajo y sus responsabilidades. Area de sibietsros.

Iniciaremos el ejemplo con el area de siniestros.

De la gestion del reaseguro en este proceso solo se considera lo relacionado con la aceptacion y
liquidacion de siniestros. Todo lo relativo a contratos se recoge en el proceso de contratacion, y lo
relativo a liquidacion del reaseguro en el proceso de administracion.

Al iniciar esta sesion se supone que ya se posee informacién en detalle de las notas técnicas y
los condicionados de productos de la compania. De no ser asi, hay que solicitarlos en este
momento.

7.2.1 APERTURA DE SINIESTROS.

e Sino se ha visto en una sesion de trabajo anterior, Indicar ramos en que puede operar la
compafia.

e Detallar productos vigentes, a efectos de siniestros, de cada ramo.

¢ Numero de siniestros aperturados los doce meses anteriores.

e . Pueden aperturar siniestros algunos distribuidores o mediadores? Detallar condiciones y
volumenes.

e ;Pueden producirse aperturas automaticas de siniestros? (Por ejemplo, un tomador a
través de la web de la compafia o de la web del mediador). Detallar condiciones y
volumenes.
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¢, Se apertura un siniestro aun y en caso de total improcedencia? (por ejemplo, pdliza no
vigente en la fecha de siniestro).
Valoracion inicial en la apertura de un siniestro.(Reserva).

o Importe fijo por producto.

o Algoritmo de calculo

o Otros. (Detallar).
Como se procede, al aperturar un siniestro, si se conoce que afectara a garantias de otras
companfias o servicios incluidas en nuestra poliza.
¢ Puede una compania que ha incluido en sus productos garantias nuestras, aperturarnos
directamente un siniestro? Detallar.
Si en la comunicaciéon de un siniestro se conoce que el importe del mismo sera superior a
un nivel predeterminado por la Direccion de la Companfia o el reaseguro... ;Como se
procede?
Numeracion de siniestros. Detallar,
Si no se dispone de ellos, solicitar los Cuadros de reaseguro actuales y anteriores. Anexar.
Al aperturar un siniestro, ¢Existe una agenda anexa de siniestros y se realiza en la misma
una anotaciéon?
¢ Se remite confirmacion de apretura y n° de siniestro incluso si parece improcedente y se
va a rechazar con posterioridad?. ¢ A quien?.
Anexar ficha de apertura de siniestro y ejemplo impreso.
¢ Hay negocio de coaseguro cedido o aceptado que pueda obligar a aperturar siniestros?
¢ Qué porcentaje de reaperturas de siniestros se realizan sobre los siniestros cerrados en
los dos ultimos afos?
Tiempo medio entre la notificacion de siniestro y su apertura.
Porcentaje de siniestros cerrados por no por procedentes sobre el total de aperturados en
un ano.
Si alguna documentacion acompafa a la declaracién de siniestro... §Se convierte en
formato PDF y se asocia al siniestro aperturado?
¢ Hay alguna gestién de apertura de siniestros en outsourcing?
¢ Quiere el cliente afiadir otros aspectos en este check list?

7.2.2 Gestion de siniestros.

Detallar politica de asignacién de siniestros a peritos.
o Puede cualquier tramitador designar directamente a un perito?
o Puede un mediador designar un perito especifico?
o Existe una relacion de peritos por geografia, accesibles a posibles designadores de
peritos?
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o ¢Se tiene en cuenta el tiempo medio de respuesta de un perito o el numero de
peritajes vivos que lleva para determinar la asignaciéon?

o Hay peritos especificos por algun ramo.

Hay una politica de asignacion de siniestros a tramitadores segun ramo o relevancia del
siniestro?

¢, Se exige historial anterior de siniestralidad antes de iniciar el tramite del siniestro?

¢ Hay siniestros de algun ramo especifico que siempre se tramiten en outsourcing o fuera
de la compaiia?

¢, Qué conexiones on-line existen con proveedores externos y que funcionalidades cubren?
Modelos de cartas de comunicacién, anexarlos.

Formato del peritaje:

o ¢Se reciben los peritajes en formato Word o PDF y las fotografias en formato JPG,
u otros?

o ¢Estan los peritajes estructurados de forma que podamos hacer accesible a
externos las partes que nos interesen?

o Por ejemplo: Identificacion, fecha de verificacion del dafo, Valoracién, comentarios
internos para la compafiia, acciones siguientes, documentacion. (La compafiia
decide que apartados hace accesibles a que personas o entidades).

Tiempo medio entre apertura y cierre de un siniestro. (por ramo).

Tiempo medio de recepcion de peritajes, por ramo.

N° de siniestros abiertos.

¢ Hay siniestralidad muy elevada y concurrente en algun ramo determinado?

¢ Hay controles de reclamacion automatica por retrasos en la entrega de peritajes u otros
informes requeridos?

Si existen siniestros gestionados por/de otra compaiiia, indicar casos y politicas.

¢, Se almacena toda la documentacion tratada en formatos PDF?

¢, Se emite toda la documentacion precisa en formatos PDF?

Indicar como se localiza un siniestro, un proveedor o los documentos asociados a la
gestidon global del siniestro.

¢ Existen muchos siniestros judicializados?

¢ Se estructura la agenda de siniestros de manera que haya una parte no accesible por
externos donde nuestros tramitadores puedan expresar abiertamente sus comentarios, una
parte compartida con mediadores, y/o clientes, y otra donde los clientes o mediadores
puedan aportar su informacion?

Politica de escalacion en la gestion de siniestros.

Detallar politicas de quien puede cerrar siniestros y de quien puede reaperturarlos.

¢ Se utiliza la firma electronica en las liquidaciones o comunicaciones trascendentes a
mediadores y tomadores, o se firma manualmente?

En caso de firma manual... ;como puede asegurarse que es el interesado el que ha
firmado?

N° de reclamaciones anuales a otras compafdias.

¢ Es relevante el numero de siniestros pendientes con apertura hace mas de doce meses?
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¢ Qué documentaciones de este proceso se archivan en formato PDF?

¢, Se realizan encuestas de satisfaccion interna y externas? Detallar,

¢ Cuantas reclamaciones y/o quejas por liquidaciones de siniestros se han recibido en los
doce ultimos meses?

Se realizan sugerencias regularmente a Direccion Técnica para cambios en productos que
mejoren siniestralidad?

Se realizan sugerencias a Comercial y Producto para modificacién o anulacién de pdlizas a
vencimiento?

¢, Como se actua en caso de impago de recibo en el m omento de aperturar o gestionar un
siniestro??

¢ Existen pdlizas con suspension temporal de garantias? ;Como se actua en caso de
siniestro?

Si existen coaseguros aceptados o cedidos, indicar forma en que se gestionan.

¢ En cuantos casos se ha involucrado al reaseguro en los doce ultimos meses?

Secuencia de actuacion después de cualquier tipo de queja o reclamacion.

¢, Con qué periodicidad se revisan y ajustan las reservas?

¢ Pueden darse situaciones de anulacién de pagos? Especificar.

Cierre de siniestros por periodo transcurrido sin cambios en la gestion. Si existe, detallar.

Si existen pagos de rentas asociadas a ramos de vida ahorro/capitalizacion desde este
departamento, detallar.

Indicar otros aspectos no recogidos en este check list.

7.2.3 Liquidacién de siniestros.

¢ Quién puede ordenar pagos de siniestros? ¢Existen escalados o autorizaciones por
niveles?

Ejemplo de liquidacién de siniestros enviados a tomadores y a mediadores.

¢ Se realizan pagos de siniestros desde el mismo departamento, se realizan desde
Administracion, o en ambos? Detallar.

Mencionar conexiones que existan con proveedores, bancos, peritos, instituciones, a
efectos de liquidacion de siniestros y objetivo de cada una.

¢, Se remite alguna informacion o documentacion al reaseguro desde este departamento?
Indicar otros aspectos no recogidos en este check list.

7.2.4 Aspectos generales

¢ Puede afirmarse que se cumple la normativa de la LOPD al 100%? (indicar problemas
existentes, si los hay).
¢, Se controlan las causas de rechazo a un nivel superior al del tramitador?
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7.3

Describir todo tipo de conexiones externas no mencionadas anteriormente que se utilizan
en este proceso y utilidad de cada una. (en un momento posterior ya se solicitaran datos
técnicos de las mismas si han de subsistir en el futuro).

Modelos de carta o notificacidén certificada que se envian desde este departamento a los
tomadores, mediadores, reaseguro, peritos, instancias judiciales, DGSFP, etcétera,
objetivo de cada una y volumenes, solo referido a procesos de gestion de siniestros.
Describir politica de reaseguro.

¢, Se realiza algun tipo de outsourcing de nuestro proceso de contrataciéon? Describirlo.
Comunicaciones al reaseguro. Periodicidad y tipo.

Roles de personal que interviene en el proceso de gestion de siniestros.

Documentacion que se recibe de otros departamentos internos. (De quien, contenido y
periodicidad). ¢ Quién la recibe?

Documentacion que se emite a otros departamentos internos. (A quien, contenido y
periodicidad). ¢ Quién la emite?

Documentacion que se recibe de empresas o instituciones externas. (De quien, contenido y
periodicidad). ¢ Quién la recibe?

Documentacién que se emite a empresas o instituciones externas. A quién, contenido y
periodicidad). ¢ Quién la emite?

Informes que recibe el departamento implicado en este proceso. (De quién, contenido,
periodicidad, quien lo recibe).

Informes que se emiten desde este proceso. (A quién, contenido, periodicidad, quien lo
emite).

¢ Se emite o recibe algun tipo de certificado en este proceso? Detallar.

¢ Hay algun aspecto que el cliente desea aportar adicionalmente a este check list?

Check list para los procesos de contratacion

A todos los efectos, las renovaciones de cartera se consideran dentro del proceso de
contratacion.

Dela gestion del reaseguro en este proceso solo se considera lo relacionado con la aceptacion de
tarificaciones y emision o renovacion de pdlizas. Los contratos, depodsitos y liquidaciones al
reaseguro formaran parte del proceso de Administracion, salvo que el cliente lo tenga asignado a
otro proceso.

7.3.1 Productos vigentes y discontinuados.

Lista de los productos vigentes, de los cuales se emite nueva produccion, por ramo.
o Indicar ramos en que puede operar la compafiia
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O O O O

Detallar productos de cada ramo, uno a uno.

Pdlizas vigentes en cartera

Nueva produccion ultimos doce meses

Facilitar notas técnicas, condicionados, definicion de cada producto, ejemplos de
polizas, suplementos y solicitudes de tarificacion y de seguro.

Modelo de tarificacion.

Si estan tipificadas, relacionar condiciones de aceptacién y de rechazo de
solicitudes.

Si se ofrecen garantias de otros proveedores en nuestro producto, indicar cuales y
si su oferta requiere conexion previa al proveedor. (Compafia aseguradora o
empresa de servicios).

¢ Se ceden garantias nuestras a otras compafias para su contratacion en las
mismas? Si es asi, especificar.

¢ Se estan desarrollando nuevos productos que aun no se estén comercializando en
este momento? Describir y aportar documentacion.

¢, Se desea crear nuevos productos a partir de estas sesiones de trabajo?. Si es asi,
indicar si algun producto actual quedaria fuera de la nueva produccion.

Cuadros de reaseguro actuales y anteriores. Anexar.

e Lista de productos discontinuados en la nueva produccion pero con polizas vigente en
cartera.

@)
@)
O

Detallar productos, uno a uno

Pdlizas vigentes en cartera

¢Van a eliminarse estas polizas a corto plazo? (menos de un afio). Politica para su
eliminacion.

En caso de respuesta negativa al punto anterior, facilitar notas técnicas,
condicionados, definicion de cada producto, ejemplos de pdliza y solicitudes.
Numero de suplementos/ano. Anexar ejemplo.

Si contienen garantias de otros proveedores en nuestro producto, indicar cuales y si
su oferta requiere conexion previa al proveedor para renovar la péliza. (Compafiia
aseguradora o empresa de servicios.

¢ Se ceden garantias nuestras a otras compafias para su contratacion en las
mismas? Si es asi, especificar.

Cuadros de reaseguro actuales y anteriores. Anexar.

7.3.2 Solicitudes de oferta y/o de seguro.

e Indique tipos de venta o distribucion que utiliza y % de aportacién de cada una en el
negocio de nueva produccion.

e Indicar cuantas solicitudes de tarificacion de ofertas se reciben en un mes y porqué
medios.
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¢ Como se atienden estas solicitudes de cotizacion y en qué %? (Servicios web en tiempo
real por parte del cliente o de un mediador), tarificadores en poder de los mediadores sin
conexion a la compafiia, la propia compafia prepara la tarificacion internamente en tiempo
dilatado, etcétera.

i existe necesidad de declaracion de salud o similar antes de realizar una cotizacion? ;Qué
porcentaje de solicitudes requieren pruebas previas o se rechazan de entrada?

¢, Se requieren inspecciones previas del riesgo en algun producto o garantia?

¢, Se exige historial anterior de siniestralidad del tomador o la situacién de riesgo antes de
tarificar).

En caso de requerirse pruebas previas en centros externos... jexisten conexiones on-line
con los mismos?

¢ Qué porcentaje de solicitudes de oferta precisan autorizacion superior y llegan a
aceptarse?

¢ Qué plazo de validez se concede a una oferta emitida?

¢ Qué porcentaje de ofertas emitidas se convierte en solicitudes de seguro?

¢ Qué porcentaje de solicitudes de seguro se reciben sin oferta previa?

¢ Qué porcentaje total de solicitudes de seguro se convierte en podliza?

¢ Qué porcentaje de polizas de seguro contienen condiciones especiales con autorizacion
expresa?

¢ Durante cuanto tiempo se mantiene una oferta sin retarificar?

¢Durante cuanto tiempo permanece almacenada una oferta no convertida a solicitud de
seguro?

Tiempo medio entre recepcién de una solicitud de oferta o de seguro y su rechazo.

Tiempo medio entre recepcidon de una solicitud de oferta o de seguro y su aceptacion.

¢ Hay ofertas de colectivos o situaciones de multiriesgo en una misma tarificacion? Si es
asi, especificar las formas de actuar en estos casos a lo largo de las ofertas y las
solicitudes de seguro.

¢ Hay acuerdos con otras companfias aseguradoras las que cédannos garantias nuestras
para su contratacion en sus polizas? Detallar tipologia de actuacion si la respuesta es
afirmativa.

¢, Se almacena toda la documentacion tratada en formatos PDF?

¢ Se emite toda la documentacion precisa en formatos PDF?

Indicar como se localiza un cliente o una solicitud en curso o antigua.

Sistema de escalacion de autorizacion de excepciones y registro de las mismas.

Si se realizan simulaciones “ad terminum”, indicar procedimientos de calculo y de
informacion.

Indicar otros aspectos no recogidos en este check list.

7.3.3 Contratacion y emision de podlizas vy
condicionados.

Pagina 113 de 168 Ramdn Corominas — innovacionenseguros@gmail.com



Tiempo medio entre la aceptacidon de una solicitud de seguro y la emision de la poliza.
Sistemas de emision de polizas.

Indicar como se localiza un cliente o una pdliza en curso o anulada.

¢, Qué porcentaje de polizas de devuelven firmadas por parte del tomador?

¢, Se firman también las condiciones particulares y las condiciones generales?

¢ Existe algun sistema de firma electrénica en marcha? ¢Por parte de la compania, del
tomador o de ambos?

Si no existe ningun sistema de validacion electrénica de firma del tomador... ;Se obtiene la
firma o antefirma en cada una de las paginas de pdlizas y condicionados?

En firmas manuales no electronicas, ¢ Como puede afirmarse que la firma recogida es la
del tomador?

% Anulacién de polizas emitidas y sin efecto. Indicar actuacion que se lleva a cabo.
Anulacion unilateral de pdlizas por parte del cliente antes de su vencimiento. Indicar
actuacion que se lleva a término.

¢, Como se remiten las pdlizas a los tomadores y como se controla su devolucion firmada?
¢, Se almacenan las podlizas en formato PDF?

¢ Se emiten y envian las pdlizas en formato PDF?. Aunque se emitan en formato PDF, ¢ Se
imprimen también en papel?

Si se imprimen fisicamente las pdlizas, e incluso si se almacenan en formato PDF... ;Qué
sistema de almacenamiento fisico se practica?

¢ Podria un empleado cualificado emitir una poliza desde su domicilio?

Pdlizas retenidas antes de su emision: %, tiempo medio y razones.

¢, Como se emite y cobra el primer recibo? 4 Y los siguientes? Indicar porcentajes.

¢ Hay delegadas funciones de emision, de almacenamiento o de entrega a proveedores
externos? Especificar.

¢ Se emiten polizas temporales (validez inferior a un afio) o patrimoniales superiores a un
afno?. Especificar.

¢ Existen polizas de colectivos personales o de multiriesgos (varias situaciones diferentes
de riesgos en una misma poliza). Especificar.

Sistema de escalacion de autorizacion de excepciones y registro de las mismas.

Indicar si se adjuntan con la entrega de la podliza otros elementos.(imanes con n° teléfono,
propaganda, partes de siniestros...)

Existe algun sistema de identificacidén unica de domicilio para evitar camulos desconocidos
o la “reentrada” de una péliza anulada con anterioridad?

¢ Qué tipo de identificacion de tomador se admite? (DNI, Pasaporte nacional o extranjero, u
otro identificativo).

¢, Se permite multitomador?

¢ Quién y como firma las polizas por parte de la compania?

¢, Se indica en la pdliza el condicionado general al que se hace referencia?

¢Como ser actua en casos de no quedar la pdliza bien cubierta por el contrato de
reaseguro actual o precisar facultativo?

Pagina 114 de 168 Ramdn Corominas — innovacionenseguros@gmail.com



Numeracion de las pdlizas y de los recibos.

¢ Qué historial de una poliza vigente o anulada se guarda y que informacién contiene de
todos y cada uno de sus suplementos?

Numero de duplicaciones de poliza que se emiten anualmente y control de las mismas.
Secuencia de actuacion después de cualquier tipo de anulacion.

Indicar otros aspectos no recogidos en este check list.

% Anulacién polizas anuales por conceptos y % sobre las nueva produccién en el mismo
periodo.

7.3.4 Post-produccion y renovaciones de cartera.

¢, Se realiza una revision previa de cartera, con una antelacién minima de tres meses, para
valorar posibles anulaciones por siniestralidad u otra causa, modificaciones, inclusiones de
nuevas garantias, etcétera y poder comunicarlas al tomador con la antelacidon prevista en
la legislacion vigente?

¢, Cuando y cdmo se comunica al cliente la préxima renovacion de su poliza?

% de tipos de cobro de recibos en renovaciones de cartera.

¢, Como se actua en caso de anulacion de poliza con menos de dos meses de antelacion a
Su expiracion?

¢, Como se actua en caso de impago de recibo en renovacién de cartera?

¢ Existen polizas con suspension temporal de garantias?

¢(Puede rehabilitarse una podliza anteriormente anulada y conservar su antigua
numeracion?

¢ Se comercializan productos de otras compafias que se emitan como tales?. ;Tiene
alguna intervencién nuestro departamento de contratacion?

¢lInterviene nuestro departamento de contratacion en las pdlizas de otras compaiias que
contienen garantias de la nuestra?

Actuacion en caso de excepciones de reaseguro producidas por la renovacion de la poliza.
(Excesos de capitales, renovacion de facultativos anuales...).

Secuencia de actuacion después de cualquier tipo de anulacion.

¢ Se envia algun tipo de documento al cliente para informarle del préximo vencimiento y los
cambios que se hayan introducido). Especificar.

Indicar otros aspectos no recogidos en este check list.

7.3.5 Aspectos generales

¢ Puede afirmarse que se cumple la normativa de la LOPD al 100%? (indicar problemas
existentes, si los hay).

¢ Existe algun producto en linea de venta o cartera con % de margen bruto reiteradamente
negativo?

¢ Qué porcentaje de suplementos se realizan anualmente sobre pdlizas en cartera?
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o ¢(Qué % de ellos se refieren a actualizacion de coberturas o capitales?.
(Modificacion de primas).

¢ \Vigencia media de una pdliza en cartera.

e ;Se controlan las causas de anulacién?

e Describir todo tipo de conexiones externas que se utilizan en este proceso y utilidad de
cada una. (en un momento posterior ya se solicitaran datos técnicos de las mismas si han
de subsistir en el futuro).

e Modelos de carta o notificacién certificada de excepcidon que se envian a los tomadores,
objetivo de cada una y volumenes, solo referido a procesos de contratacion y renovacion
de carteras.

e Describir politica de reaseguro.

e ;Se realiza algun tipo de outsourcing de nuestro proceso de contratacion? Describirlo.

e Comunicaciones al reaseguro. Periodicidad y tipo.

¢ Indicar otros aspectos no recogidos en este check list.

¢ Roles de personal que interviene en el proceso de contratacion.

e Documentacion que se recibe de otros departamentos internos. (De quien, contenido y
periodicidad). ¢ Quién la recibe?

e Documentacion que se emite a otros departamentos internos. (A quien, contenido y
periodicidad). ¢ Quién la emite?

e Documentacion que se recibe de empresas o instituciones externas. (De quien, contenido y
periodicidad). ¢ Quién la recibe?

e Documentacidn que se emite a empresas o instituciones externas. A quién, contenido y
periodicidad). ¢ Quién la emite?

e Que elementos hardware no estandar se utilizan en este proceso?. (impresoras de
etiquetas, impresoras de carnés...). Aportar ejemplos y especificaciones.

e Informes que recibe el departamento implicado en este proceso. (De quién, contenido,
periodicidad, quien lo recibe).

e Informes que se emiten desde este proceso. (A quién, contenido, periodicidad, quien lo
emite).

e ;Se emite o recibe algun tipo de certificado en este proceso?. Detallar.

e ;Hay algun aspecto que el cliente desea aportar adicionalmente a este check list?.

7.4 Check list para los procesos comerciales
Al iniciar esta sesion se supone que ya se posee informacion en detalle de los productos y sus
politicas de suscripcion.

7.4.1 Organizacion comercial.

e Sino se ha visto en una sesion de trabajo anterior, Indicar ramos en que puede operar la
compadia.

Pagina 116 de 168 Ramdn Corominas — innovacionenseguros@gmail.com



e Obtener un organigrama con detalle de la organizacién comercial interna de la compaiiia.
e Obtener una descripcion con valores de los canales de distribucion de la compadia.
o Comerciales propios
Corredores y corredurias
Agentes exclusivos
Agentes vinculados
Venta directa
Distribucién bancaria
o Otros
e Objetivos comerciales de los dos afos anteriores y nivel de cumplimiento por canal.
e Hay diferencias notables entre geografias en la consecucion de objetivos o ventas en
algun ramo concreto?
e Politicas comerciales
o Autorizacion para cotizar
Autorizacién para contratar
Autorizacién para apertura de siniestros
Autorizacion para pago de siniestros
Autorizacién para descuentos o bonificaciones
Autorizacion para excepciones en reglas de suscripcion
Autorizacion para cobros de recibos
Autorizacion para pagos de comisiones

0 O O O O

O O O O O O

o ...
¢ Ventajas competitivas de la Compafiia en la funcion comercial, Describir.
e ;Hay un indice de rotacion superior al 5% anual entre la fuerza comercial?
e Hay traspasos habituales de carteras entre los canales de distribucién?
e Politica en marchas o despidos de agentes o comerciales. (Tratamiento de carteras).
e Politica de formacion. (¢, Hay formacién pre-programada?).
e  Cuanto tiempo (afios) mantiene un mismo comercial la atencién a una misma cuenta?
e Detallar acceso de cada canal a la informacién y periodicidad de:
o Reales sobre objetivos
Margen bruto por distribuidor
Distribuidores sin movimiento
Distribuidores con pérdida sensible de cartera
Distribuidores con recibos pendientes

o O O O

o ...
e Joint ventures actuales con otras compainiias. Si existen describirlos en los dos sentidos del
negocio.
e ;Como interviene la funcion comercial en la gestiéon de siniestros?
e ;Como interviene la funcion comercial en la elaboracion y modificacion de productos?
e ;Qué funciones delega Administracion en la funcion comercial?
e ;Se cumplen los requerimientos legales de formacion de algunos canales de ventas?
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¢ Qué revista e informacion de mercado recibe la funcion comercial? (;,Coémo accede a la
informacion  sectorial?). ¢Estan las fuentes de informacion centralizadas y
permanentemente actualizadas?

Utiliza algun canal herramientas como Tablets, notebooks, PC’s, Blackberry como soporte
a la venta cuando esta fuera de la oficina.

¢ Dispone la fuerza comercial de accesos VPN o similar desde su domicilio?

Politicas de escalacion interna.

Politica de reasignacién de cuentas en ausencia prolongada de un comercial.

Si existe un sistema establecido de seguimiento de la actividad diaria comercial, detallarlo.
Geografias en las que opera la compafdia.

¢ Reporta comercialmente a alguna matriz de Grupo o extranjera?

¢, Comparte redes comerciales propias o ajenas con otras compafias?

¢ Qué conexiones on-line existen con distribuidores, clientes, proveedores, instituciones y
que funcionalidades cubren?

¢ Quiere el cliente afadir algo mas a este check list?

7.4.2 Gestion de documentacién, objetivos y canal
de distribucion.

¢ Se estructura la agenda del comercial de manera que puedan atenderse sus asuntos en
caso de ausencia prolongada?

¢ Se utiliza la firma electrénica en las liquidaciones o comunicaciones trascendentes a
mediadores y tomadores, o se firma manualmente? (Por ejemplo en la entrega de polizas).
En caso de firma manual... como puede asegurarse que es el interesado el que ha
firmado?

¢ Qué documentaciones de este proceso se archivan en formato PDF?

¢ Se realizan sugerencias regularmente a Direccion Técnica para cambios en productos
que mejoren siniestralidad?

Detallar presupuesto de ventas vigente y asignacion de objetivos.

Detallar periodicidad y forma de comunicacion a los canales de distribuciéon de su
produccion real frente a objetivo.

¢ Qué numero de nuevas figuras de distribucion se han aperturado los doce ultimos meses
y cuantas se han dado de baja?

¢ Qué volumen porcentual de nueva produccion y cartera aportan los veinte mejores
distribuidores?

¢ Qué % de caida de cartera existe en la actualidad por ramo?

¢ Se efectua semestral o anualmente una evaluacién escrita de cada comercial propio?.
Detallar.

¢ Existe un Plan de Carrera para los comerciales y agentes propios?

¢ Hay planes para crear alguna nueva linea de distribucion?

¢, Qué porcentaje de comerciales y distribuidores cumplieron su objetivo el ultimo afio?
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¢ Se utilizan otros sistemas informaticos adicionales al Host de la compania? (Business
Intelligence, CRM, office...).

Funciones de consulta accesibles a la red comercial.

Tipos de contrato de comisiones vigentes. Detallar.

Indicar otros aspectos no recogidos en este check list.

7.4.3 Marqueting, atencion a cliente y producto.

¢ Cuantas reclamaciones y/o quejas por actuacion de la funcién comercial se han recibido
en los doce ultimos meses?

Secuencia de actuacion después de cualquier tipo de queja o reclamacion.

¢, Se realizan encuestas de satisfaccion interna y externas? Detallar.

Campafias de ventas lanzadas en los doce ultimos meses y resultados conseguidos.
Detallar.

¢ Hay presencia en las redes sociales?

¢ Hay reuniones periddicas y planificadas con la Direccidon Técnica para revisar la situacion
“por producto y acordar modificaciones y acciones?

¢ Hay reuniones periddicas y planificadas con el departamento de siniestras para conocer
la marcha de los distribuidores en general y mejorar la seleccion de canal y oferta?

¢ Hay reuniones periédicas con el departamento de Administracion para revisar la fiabilidad
de cobro por canal?

¢ Se dispone de multitarificador para canales de distribucion y para venta directa
indiscriminada?

Indicar otros aspectos no recogidos en este check list.

7.4.4 Aspectos generales

¢ Puede afirmarse que se cumple la normativa de la LOPD al 100%? (indicar problemas
existentes, si los hay).

Describir todo tipo de conexiones externas no mencionadas anteriormente que se utilizan
en este proceso y utilidad de cada una. (en un momento posterior ya se solicitaran datos
técnicos de las mismas si han de subsistir en el futuro).

Modelos de carta o notificacion certificada que se envian desde este departamento a los
tomadores, mediadores, reaseguro, peritos, instancias judiciales, DGSFP, etcétera,
objetivo de cada una y volumenes, solo referido a procesos de gestion de siniestros.

¢ Se realiza algun tipo de outsourcing de nuestro proceso de comercial? Describirlo.

Roles de personal que interviene en el proceso de gestion comercial.

Documentacion que se recibe de otros departamentos internos. (De quien, contenido y
periodicidad). ¢ Quién la recibe?

Documentacion que se emite a otros departamentos internos. (A quien, contenido y
periodicidad). ¢ Quién la emite?
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e Documentacion que se recibe de empresas o instituciones externas. (De quien, contenido y
periodicidad). ¢ Quién la recibe?

e Documentacion que se emite a empresas o instituciones externas. A quién, contenido y
periodicidad). ¢ Quién la emite?

e Informes que recibe el departamento implicado en este proceso. (De quién, contenido,
periodicidad, quien lo recibe).

e Informes que se emiten desde este proceso. (A quién, contenido, periodicidad, quien lo
emite).

e ;Se emite o recibe algun tipo de certificado en este proceso? Detallar.

e ;Hay algun aspecto que el cliente desea aportar adicionalmente a este check list?

7.5 Check list para los procesos administrativos y contables

Al iniciar esta sesidn se supone que ya se han realizado sesiones con la Direccion Técnica y la de
Siniestros.

7.5.1 Aplicacién contable.

e ;Utiliza el cliente una aplicacion pre-programada autonoma para contabilidad, o esta
integrada en su aplicacion de host? Detallar.

e Obtener el Plan Contable de la sociedad.

e ;Se trabaja con detalle a nivel recibo en la contabilidad o por resumen periédico del
movimiento de recibos?

o Sitodo el detalle de los recibos estuviera en la contabilidad, confirmar que asimismo
este detalle esta duplicado en la aplicacion de host.

o Si solo se trabaja en contabilidad con el resumen periddico del movimiento de
recibos, indicar periodicidad de traspaso actual y deseado en el futuro. (Lo usual es
mensual).

o En caso de asientos resumen en la contabilidad... ;Existen descuadres habituales
entre la informacion resumida contable y el desglose individual de recibos de la
aplicacién n host? (pendientes de emitir, emitidos, cobrados, devueltos...).

e ; Existe alguna conexion telematica con el exterior (proveedor, institucion...)? Detallar.

e El resto de preguntas que afectan al movimiento contable se incluyen dentro del proximo
apartado de administracion.

e ;Quiere el cliente anadir algo mas a este check list?

7.5.2 Entorno de gestion administrativa.

¢ Indicar si todos los movimientos de recibos se actualizan en la aplicacion del Host o alguno
de ellos se realiza primero en el programa contable.
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o Por ejemplo, cobros en metédlico en algunas delegaciones. Si es asi, ;Como se
garantiza la inmediata actualizacion del cobro de este recibo en la aplicacion del
host. (Manual, automatico...).

¢En qué tipo de transacciones o envio de informes se usa la firma electrénica?..

¢ Qué documentaciones de este proceso se archivan en formato PDF?

Se trabaja con digito de control en algunos documentos? ( Pdliza, recibo, numeracion de
pagos o de siniestros...).

¢ Se utilizan otros sistemas informaticos adicionales al Host de la compadia, aparte de la
aplicacion contable, si la hay? (Business Intelligence, CRM, aplicacion de inversiones,
office...).

Funciones de consulta accesibles a la red administrativa.

Indicar envio/recepcién de datos telematicamente y estandares que se usan. (Por ejempilo,
modelos 190, 188, 345 y 156 con Hacienda...).

Porcentajes de cobros de recibo por tipo. (Bancario, manual, reposicion,...).

Periodicidad de remesas de recibos al banco.

Actuacion frente a impagados por tipo de cobro.

Periodicidad de pagos de comisiones a canales de distribucion.

¢ Existen cantidades minimas para emitir un recibo o remesar al banco?

¢, Se admiten pagos parciales a cuenta? Detallar tratamiento.

¢ Pueden los mediadores descontarse sus comisiones al pagar recibos?

La cuenta del mediador... ;Se actualiza en tiempo real o cada noche en procesos
nocturnos?

¢ Qué ejecucion de procesos se programan o se lanzan desde administracion y en qué
frecuencia?

¢, Qué provisiones se calculan desde administracién? Detallar.

Detalle de la cuenta técnica.

¢, Se lleva desde este proceso todo el archivo documental impreso de la sociedad? Detalle.
(Se lleva desde este proceso la destruccion de documentacion legislativa y
operativamente inservible?

¢, Existen trabajos que se realizan en outsourcing?. (Por ejemplo, archivo externo de
documentacion). Detallar.

¢ Se lleva desde este proceso el control presupuestario?

o ¢Se emiten informes de seguimiento diario o mensual? Detallar

o ¢Se emiten alarmas de desviaciones presupuestarias, diarias o en otras
periodicidades? Detallar.

¢ Estan automatizadas las devoluciones bancarias de recibos en cuanto a la actualizacion
de la situacion por cliente y recibo?

¢ Se realizan desde este proceso todos los pagos de siniestros o solo parte de ellos?
Detallar.

Modos de pago de siniestros y formato de liquidaciones. Detallar.

Autorizaciones de pagos, anulaciones modificaciones de pagos, detallar politicas.

¢, Se generan desde este proceso el calculo y pagos de rentas, si los hay?.
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Politica de pagos a proveedores. Detallar.
Indicar otros aspectos no recogidos en este check list.

7.5.3 Reaseguro, coaseguro y proveedores de
garantias de servicios.

Politica y contratos de reaseguro. Detallar.
¢ Se actualiza la cuenta del reaseguro en tiempo real o en procesos mensuales?-
¢, Se informa al reaseguro solo trimestralmente o en periodos inferiores?
¢ Se envia toda la informacion al reaseguro (borderds incluidos) en ficheros PDF y en
soporte electrénico?
Relacién de cuadros de reaseguro por afio, hasta el siniestro mas antiguo pendiente de
liquidar.
¢ Existe Coaseguro aceptado o cedido?
o Ver numero de pdlizas afectadas.
o Detallar los sistemas de control establecidos con las otras compafiias.
¢ Existen otros proveedores de servicios que se incluyan como garantias en nuestras
polizas? (Defensa juridica, soporte telefénico médico...).
o Detallar sistema de control y liquidaciones.
Indicar otros aspectos no recogidos en este check list.

7.5.4 Aspectos generales

¢ Puede afirmarse que se cumple la normativa de la LOPD al 100%? (indicar problemas
existentes, si los hay).

Describir todo tipo de conexiones externas no mencionadas anteriormente que se utilizan
en este proceso y utilidad de cada una. (en un momento posterior ya se solicitaran datos
técnicos de las mismas si han de subsistir en el futuro).

Modelos de carta o notificacidén certificada que se envian desde este departamento a los
tomadores, mediadores, reaseguro, peritos, instancias judiciales, DGSFP, etcétera,
objetivo de cada una y volumenes. Solo referido a procesos administrativos contables.
Roles de personal que interviene en el proceso de gestion administrativa.

Documentacion que se recibe de otros departamentos internos. (De quien, contenido y
periodicidad). ¢ Quién la recibe?

Documentacion que se emite a otros departamentos internos. (A quien, contenido y
periodicidad). ¢ Quién la emite?

Documentacioén que se recibe de empresas o instituciones externas. (De quien, contenido y
periodicidad). ¢ Quién la recibe?

Documentacion que se emite a empresas o instituciones externas. A quién, contenido y
periodicidad?. ; Quién la emite?
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7.6

Informes que recibe el departamento implicado en este proceso. (De quién, contenido,
periodicidad, quien lo recibe).

Informes que se emiten desde este proceso. (A quién, contenido, periodicidad, quien lo
emite).

¢ Se emite o recibe algun tipo de certificado en este proceso? Detallar.

¢ Hay algun aspecto que el cliente desea aportar adicionalmente a este check list?

Check list para las sesiones posteriores

Este ultimo apartado esta enfocado al caso de que se plantee un cambio en las aplicaciones
informaticas de la Organizacién y, en este caso, complementa a los anteriores.

Antes de realizar este check list deberian aclararse todas las dudas que por ambas partes hayan
aparecido a lo largo de las primeras sesiones de toma de requerimientos.

Al iniciar esta sesion se supone que ya se han realizado sesiones con la Direccion Técnica, la de
Siniestros, la Direccion Comercial y la de Administracion.

Este check list no es una sesién en si mismo sino una verificacién de que otras areas y aspectos
de la Organizacion que puedan afectar a la puesta en marcha de nuestras aplicaciones han sido
consideradas.

7.6.1 Indicadores de negocio.

Indicar los indicadores de negocio que ya estan en uso, detallar su calculo, periodicidad y
receptores.

o Si algun indicador de negocio genera (al desviarse o incumplirse) otras tareas o

acciones, detallarlas.

¢ Hay otros indicadores de negocio que la Organizacion quiera obtener y no le haya sido
posible hasta el dia de hoy? Detallarlos.
¢ Se utiliza un software especifico para este tema, o es de desarrollo propio?
¢ Quieren monitorizarse en tiempo real algunos de estos indicadores? (en graficos y
contadores permanentemente actualizados y a la vista).
¢ Quiere el cliente afadir algo mas a este check list?

7.6.2 Levamiento y optimizacién de procesos.
¢, Cual es la situacion actual de la Organizacion en este aspecto?

o ¢ Tiene diagramados y actualizados todos sus procesos?
o ¢Qué herramienta utiliza para ello?

Pagina 123 de 168 Ramdn Corominas — innovacionenseguros@gmail.com



¢ Cree la Organizacion que cumple con las indicaciones del Pilar Il de Solvencia Il en este
aspecto?
Responsable de actualizacion de los procesos con la nueva implantacién informatica.
o Establecer como se llevara a cabo esta actualizacion y en que momentos de la
puesta en marcha.
Indicar otros aspectos no recogidos en este check list.

7.6.3 Mapa de riesgos.

¢ Existe un mapa de riesgos vigente? Detallar

¢ Estan asociados a tareas especificas de un proceso?
¢ Se monitorizan en tiempo real?

¢ Desencadenan procesos alternativos? Detallar
Indicar otros aspectos no recogidos en este check list.

7.6.4 Cumplimientos legislativos y normativos.

¢Puede afirmarse que se cumple la normativa de la LOPD al 100%? (indicar problemas
existentes, si los hay).

¢ Estan en marcha las medidas para cumplir con Solvencia 11? Detallar

¢ Hay alguna normativa legislativa pendiente de implantar a dia de hoy?

¢ Esta aplicada la LISSI en cuanto a certificacién de firma electronica entrante?

¢ Existe alguna homologacion ISO vigente?

¢ Hay algun aspecto que el cliente desea aportar adicionalmente a este check list?

7.6.5 Departamento de sistemas de informacion.

Disponer de un esquema del hardware y software en uso.
Base de datos utilizada y mapa de la misma.
Transacciones telematicas, describirlas indicando su funcionalidad y estructura de la
comunicacion.
Aplicaciones departamentales usadas en la Organizacion.
Otras aplicaciones de uso horizontal. (Office, Business Intelligence...)
Planteamiento de la puesta en marcha
o “Bing bang”
o En paralelo.
Planteamiento de la migracion
o ¢Se prevé alguna migracion manual por alguna causa concreta?
o Modelos de datos
o ¢ Sera preciso el apoyo de algun anterior proveedor?
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o Determinar el escenario de la primera prueba de migracion.
Disponibilidad de recursos del departamento para la ayuda a la puesta en marcha de la
nueva aplicacion.
¢Hay datos que se alimenten de aplicaciones externas a la compaiia? (Por ejemplo, de
inversiones).
¢ Hay alguna politica de “software libre”?
Indicar otros aspectos no recogidos en este check list.

7.6.6 Departamento de recursos humanos.

¢ Utiliza alguna aplicacion especifica para su gestion? Detallar.

¢ Qué enlaces de datos existen entre su aplicacion y la general de la compania? Detallar
Establecer conjuntamente el Plan de Formacion interno, la Gestion del Cambio y los
nuevos “roles” de trabajo.

¢ Se dispone de un sistema interno o externo para cumplir con las obligaciones de
formacion de las redes agenciales propias? Detallar

Indicar otros aspectos no recogidos en este check list

7.6.7 Situacién de competitividad.

¢, Se requiere incluir en la puesta en marcha aspectos que refuercen la competitividad del
cliente desde el primer dia de la nueva aplicacion?

o ¢Conoce el cliente los aspectos en que basar esta nueva posicion competitiva?

o ¢Es necesario organizar previamente un seminario de competitividad?
Indicar otros aspectos no recogidos en este check list.

7.6.8 Otros aspectos a considerar.

¢, Se utiliza el BPM en la Organizacion?

o ¢Qué software BPM?

o ¢ Desde hace cuanto tiempo?
¢ Se prefiere crear nuevos productos mas competitivos para iniciar con mas rapidez la
puesto en marcha o se decide migrar uno a uno los productos ya existentes primero?
Establecer el primer calendario de puesta en marcha y el personal del cliente que va a
estar involucrado
Planes de formacion del personal del cliente
Determinacion de los “roles y capacidades de acceso y decision de todos los usuarios.

o Niveles de autorizacion.
¢ Dispone la Organizacion de un Plan de Contingencia y/o de Continuidad? Detallar.
¢ Existe alguna problematica a resolver en el archivo de documentacion impresa?
¢ Tiene la Compafdia presencia en las redes sociales? Detallar.
Indicar otros aspectos no recogidos en este check list.
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8. AYUDA PARA COMPARAR OFERTAS Y PROVEEDORES DE
SISTEMAS DE INFORMACION

Todas las companiias y los corredores se ven a manudo en el trance de elegir una aplicacion
informatica. En algunos casos, los menos, conocemos bien la aplicacion y algun amigo préximo
la esta usando, por lo que vamos directos a su contratacion. En la mayor parte de las ocasiones,
sobre todo si lo que pretendemos contratar es un “paquete” integral o aplicacién que ha de ser el
eje central de nuestro negocio, las dudas surgen y nos sentimos inseguros por mas pruebas y
demostraciones que nos quieran hacer. El tema se agrava si son varios los proveedores entre los
que eleqir.

Por esta razon les aportamos este esquema de preguntas a realizar a los diferentes proveedores,
dando un valor a cada respuesta recibida. La suma final de cada proveedor nos permitira saber
cual es el que mejor se adapta a nuestros requerimientos y con el que correremos menos riesgo
de fracaso.

Cada cliente, segun sea su caso particular, puede afiadir, quitar o modificar preguntas, asi como
modificar los valores que hemos pre-asignado a cada una de ellas.

A la derecha de la columna de valores se afiadiran tantas columnas como proveedores participen
en la seleccién de ofertas.

Esperamos les sea de utilidad.

PLANTILLA PARA SOLICITARY VALORAR OFERTAS
DE APLICACIONES INTEGRALES DE SEGUROS

PUNTOS

ATRIBUIBLES
1.- VALORACION DE PAQUETES OFERTADOS
1.1.- ¢ Contiene la solucion todos los médulos precisos para el cliente? 0-70
1.2.- ; Se ceden todos los fuentes de la aplicacion? 0-150
1.3.- ¢Incluye formacién para conocimiento y manejo de los fuentes? 0-20
1.4.- ;Es propiedad de la sociedad espaiola que nos lo ofrece? 0-40
1.5.- ¢Incluye la oferta el tratamiento de comunicaciones externas con
mediadores y delegaciones? 0-30
1.6.- ¢ Incluye la oferta los desarrollos webservices precisos? 0-30
1.7.- Requerimientos de sistema operativo y base de datos 0-40
1.8.- ¢Permite bla aplicacion el Multiidioma? (al menos dos idiomas
incluidos en la oferta base) 0-25
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1.9.- n° de paquetes como el ofertado instalados en compaiiias de seguros y

que permanecen vigentes a dia de hoy. 0-30
1.10.- ; Pueden contratarse médulos por separado sin contratar los demas? 0-25
1.11.- ¢ Algun cliente anterior del paquete ha pasado a utilizar el paquete de Restar hasta
otro proveedor en los ultimos tres anos? 30 puntos.
1.12.- Plazo orientativo de puesta en marcha y migracion ( +/- 15%)

comprometido por el proveedor 0-300
1.13.- Namero de horas de soporte aportadas por el proveedor en este

calculo e incluidas en la oferta 0-100
1.14.- Namero de horas esperadas, que deben ser aportadas por el cliente,

para este compromiso 0-200
1.15.- ; Seremos importantes para este proveedor? ¢ Precisa nuestro éxito de

forma clave? 0-50
1.16.- Adjuntar cronograma propuesto de puesta en marcha. Hitos, tiempos,

metodologias. 0-150

2.- VALORACION DE REFERENCIAS

2.1.- N° de referencias vigentes en Espana (del paquete ofertado y en

aseguradoras). Adjuntar relacién. 0-50

2.2.- Referencias comparables al cliente en Espania. 0-30
2.3.- Referencias del mismo paquete instaladas los ultimos tres anos en

Espana. Adjuntar relacion. 0-50

2.4.. Operaciones ganadas en los ultimos doce meses, del paquete ofertado. 0-75

2.5.- Nuevos clientes conseguidos en los doce ultimos meses en el sector

asegurador en Espana. (Paquete, Reingenieria de procesos, Consultoria...) 0-100
2.6.- ; Conoce algun cliente insatisfecho de la competencia? 0-100
2.7.- Nos ofrece sus tres mejores referencias y sus contactos? 0-50

2.8.- ¢ Puede trabajar sobre cualquier base de datos y con cualquier

navegador?

3.- VALORACION ECONOMICA

3.1.- Valor de adquisicion del paquete sin fuentes 0- 80
3.2.- Valor de adquisicion del paquete con fuentes 0-150
3.3.- Coste de mantenimiento anual posterior, sin fuentes (Aplicacion +

software preciso) 0-100
3.3.- Coste de mantenimiento anual posterior, con fuentes 0-100
3.4.- Coste medio de la hora de soporte ofertada 0-25
3.5.- Total de horas/hombre de soporte incluidas en la oferta (Desarrollo,

formacioén, consultoria) 0-200
3.6.- Costes de formacion, si no estan incluidos en la oferta. 0-30

3.7.- Costes de dietas y desplazamientos no incluidos en la oferta 0-50

3.8.- ¢Incluye la oferta el desarrollo de todos los servicios web precisos? 0-70

3.9.-¢ Hay algun coste adicional de licencias (por ejemplo Oracle) no incluido

en la oferta? Cual es. 0-30

3.10.- ; Admite alquiler con opcion a compra de licencias? 0-60

3.11.- ¢ Ofrece solucion SAS? 0-70
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3.12.- 4 Ofrece servicio "Cloud computing"? 0-75

4.- VALORACION APOYO PROVEEDOR

4.1.- ; Acepta "llaves en mano" ? (Compromiso de puesta en marcha hasta

eliminar sistema antiguo, y cumpliendo con la aportacion de recursos

requeridos por el proveedor) 0-250
4.2.- N° personas expertas en la solucién, disponibles en el proveedor en

Espaiia. 0-50
4.3.- Estructura de apoyo en la ciudad de instalacién 0-30
4.4.- N° de personas de consultoria y desarrollo del proveedor dedicadas en

exclusiva al sector asegurador. 0-50
4.5.- Malas referencias citadas por sus competidores y no "visitables". 0-150
4.6.- Precios horas adicionales soporte, por categoria 0-35
4.7.- Calidad lider técnico del proyecto que se asignara (curriculums) 0-100
4.8.- Joint ventures del proveedor con proveedores de otras soluciones.

(Oracle, Windows, ...) 0-50
4.9.- ; Acepta penalizaciones por retrasos en sus obligaciones? 0-125

5.- VALORACION VISITAS A REFERENCIAS

5.1.- n° Visitas posibles 0-50
5.2.- Visitas realizadas 0- 80
5.3.- Nivel general de satisfaccion de clientes con el proveedor y el paquete 0-100
5.4.- Tiempo medio real puestas en marcha 0-200
5.5.- Apoyo recibido del proveedor 0-100
5.6.- Apoyo proveedor tras implantacion 0-40
5.7.- Credibilidad en promesas y plazos del proveedor 0-100
5.8.- Tiempos de respuesta conseguidos en la nueva aplicacion, frente a

expectativas 0-30
5.9.- Gastos aparecidos no previstos en contrato. 0-100
5.10.- Calidad personal del proveedor 0-30
5.11.- Conocimiento sector asegurador del proveedor 0-50
5.12.- ; Fueron suficientes las horas de soporte del proveedor incluidas en

contrato? 0-100
5.13.- Recibieron del proveedor la documentacion final de la aplicaciéon? 0- 50
5.14.- Acepto el proveedor que parte de sus empleados trabajaran en las

oficinas del cliente? 0-150

6.- VALORACION CONTRATO Y CONDICIONES

6.1.- Flexibilidad contrato 0-100
6.2.- Aceptacion clausulas penalizacion 0-250
6.3.- Cronogramas comprometidos 0-50
6.4.- Forma de pago y relacion con el avance del proyecto 0-150
6.5.- Condiciones en caso de anulacién 0-100

8.- VALORACION TECNOLOGICA

8.1.- ¢ Permite reingenieria durante implantaciéon? 0-30 |
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8.2.- Exigencia recursos del cliente para implantacion. 0- 50
8.3.- ¢ Como se consolidan los indicadores y datos de gestion mientras parte

de la solucidén esta en una maquina y parte en otra? 0-30
8.4.- Flexibilidad tipo de hard y soft a emplear 0-40
8.5.- Nivel de estandares en los requerimientos hard y soft. 0-50
8.6.- Adopcion de filosofia de "sistema abierto" del conjunto de la oferta 0-30
8.7.- Metodologias de trabajo 0-30
8.8.- Expectativas calidad documentacion proveedor 0-30
8.9.- Forma de puesta en marcha prevista. (Bing-bang, paralelo....). 0-100
8.10.- ;Utiliza la solucion una tecnologia mejor que sus competidores? 0-150
8.11.- Sistema de migracion de datos previsto 0-150
8.12.- Credibilidad en el proveedor y en su solucion 0-150
TOTAL VALORACION PROVEEDOR
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9.

RELACION DE LOS INDICADORES DE NEGOCIO MAS

COMUNES

Hay una general aceptacion en la relacion directa entre muchos de los indicadores de negocio y
la identificacion, controles y gestion de los riesgos.

La lista de indicadores de negocio sera, légicamente, mucho mas amplia que al de los indicadores
de riesgo ya que ésta, que ocupa este capitulo, pretende medir:

El cumplimiento de nuestros planes estratégicos vigentes
El cumplimiento de nuestros objetivos anuales

El cumplimiento de nuestro presupuesto y sus condicionantes para alcanzar el margen
bruto y el beneficio neto deseados.

Anticipar las desviaciones que siempre se producen, comprobar si afectan negativamente
a nuestras expectativas de negocio y si se compensan por otras desviaciones de tipo
positivo.

Comprobar cémo se comportan nuestras ventajas competitivas, si siguen vigentes y si
nuevos competidores nos presenta nuevas amenazas no previstas.

Verificar que la cadencia de consolidacion del negocio es la esperada y ello nos permitira
cumplir con las expectativas de nuestro departamento financiero y contable.

Aprovechar las oportunidades que nos muestran indices de venta o margen superiores a
los presupuestados.

En definitiva, servir de soporte a nuestras decisiones del dia a dia y rectificar el rumbo de nuestro
negocio con tiempo suficiente. (Optimizar el negocio).

Cada Organizacion dispondra de su conjunto de indicadores que, siendo en un 75% similar al del
resto de organizaciones del sector asegurador, recogera un 25% de indicadores mas ajustados a
sus especificidades de negocio y distribucion.

La relacion que acompafiamos pretende actuar como un “check list” de posibles indicadores a
considerar.

9.1

Indicadores Financieros:

Productividad del capital (Efectividad en el uso de las instalaciones, efectividad en el uso
de los recursos, eficiencia en la gestién de la calidad, control efectivo de los activos).

Relacion Deuda — Capital. (nivel de apalancamiento del negocio con recursos externos).
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Rotacion del activo.

Arrendamiento de inmuebles

Insolvencia del reasegurador

Insolvencia bancaria

Patrimonio/ Activo Total

(Patrimonio + Gestion Operativa)/ Activo Total
Otros Activos / Patrimonio

Otros Activos / Activo Total

Activo Improductivo / Activo Total

Gastos operativos / margen financiero bruto
Margen financiero bruto / activo total promedio
Ingreso financiero / margen financiero
Tiempo medio cobro facturas

Tiempo medio cobro recibos, ponderado
Importe facturas a cobrar

Tiempo medio pago a proveedores
Impagados

Fondos propios

Rotacion cuentas por cobrar

Rotacion cuentas por pagar

Evolucion costes fijos

% Costes fijos/Facturacion

Facturacion por linea/producto

Rentabilidad de linea/producto
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Evolucion facturaciéon

Obsolescencia de stocks. (los que ya deben venderse a precio de saldo)
%Interés medio sobre inversiones
Evolucion margen bruto s/ facturacion
Crecimiento n° de facturas

BAI

Ratio de liquidez

Ratio de tesoreria

Valor del stock

Rendimiento de las inversiones
Comparacion con indices sectoriales
Comparacion con “mejores practicas”

Comparacion con objetivos presupuesto anual

Indicadores de Comercial / Ventas

Resultados sobre partidas presupuestarias
Variaciones sobre Cuota de mercado

Fidelidad de clientes (recurrencia)

Nivel de satisfaccion de los clientes

Numero de reclamaciones (por motivos)

Variaciones Servicio de Atencion a Clientes
Reclamaciones Defensor del Asegurado y a la DGSFP
Cartera de Pdlizas renovables

Caida de cartera

Pdlizas de nueva produccion, renovables y temporales
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Importe medio de prima por ramo

% gastos comerciales

% comisiones por linea de distribucion

% Variacion ventas y anulaciones por linea de distribucion.

Ingresos por cobro de intereses de demora en pago de recibos y de gastos producidos en
recobros.

Visitas a clientes potenciales / visitas a clientes cartera
Pedidos/visitas (potenciales y cartera)

Ventas totales y por ramo, comparativa ultimos tres afios
Variacion numero Clientes nuevos

Ventas a clientes nuevos

Ventas/cotizaciones

Costes comerciales / Ventas

Crecimiento evolutivo en cifra de ventas

% abonos o descuentos por concesién comercial.

% Pdlizas anuladas sin efecto

% Pdlizas con suspension temporal de garantias.
Evolucién de ventas por canal de venta

Pérdida de distribuidores por canal

Anos promedio de mantenimiento de clientes vivos. (% permanencia)
Evolucién resultados encuestas anénimas clientes
Ventas clientes A,B,C / Ventas totales

Clientes A,B,C / Clientes totales

Nro. de referencias / Nro. Pedidos

Gastos de visitas / Nro. de visitas

Gastos/Ventas
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Gastos reales / presupuestos

Pdlizas de media por cliente y por canal de distribucion

Margen por Cliente y por canal de distribucion (Margen x Ventas)
Margen por producto (Ratio combinado)

Precio de Venta neto / Precio de Venta tarifa

% Anulaciones a vencimiento

Variaciones en antigledad media cartera por ramo

Variacién cartera de Coaseguros

% Cedido a Reaseguro/ ventas por ramo

% Variacion resultados reaseguro. (Aportacion del reaseguro)
Resultado de reaseguros facultativos

Resultados por campaia

% de ventas sobre presupuesto de marquetin

Desviaciones sobre la prima técnica del producto presupuestado, por canal.
(Hay descuentos, abonos, recargos, bonificaciones...).

Algunos indicadores anteriores deben obtenerse por agrupaciones territoriales. (Por
ejemplo, en Hogar, la politica por cédigo postal puede variar).

Comparacion con indices sectoriales
Valoraciéon encuestas satisfaccion clientes
Numero Pdlizas anuladas

Importe primas anuladas

Numero de nuevos clientes

Numero de nuevos distribuidores
Clasificacion ABC de clientes y distribuidores

Comparacion mejores practicas de mercado
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9.3

Indicadores de Produccion / Calidad / Innovacion

Productividad (Produccion / recursos por tipo)

Horas de trabajo efectivas sobre total y sobre presupuesto
Tiempo medio solicitud — envio cotizacién.

Tiempo medio solicitud seguro — emision y envio poliza
Tiempo medio respuesta solicitud distribuidores

% Re-trabajos. (re-emisiones por errores)

N° de suplementos emitidos y % sobre total cartera por ramo

N° de suplementos pro concepto. ( no afecta a prima, variacion capitales o coberturas,
cambios domicilio, correccion errores...)

Gastos de salarios por unidad de produccion

Reclamacién de clientes

Incidencias con renovaciones de cartera

Numero de propuestas de mejora presentadas

Numero de propuestas de mejora puestas en marcha
Time to Market

Productos discontinuados v/ nuevos productos en produccion.
Ventajas competitivas perdidas y de nueva creacion.
%Recursos sobre primas emitidas

Certificaciones de calidad

% Documentacion en soporte digital

Tiempo medio recuperacion documentacion no digitalizada
% Produccion on-line sobre produccion total

% Cotizaciones on-line sobre el total.

% Consultas on-line sobre el total.
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9.4

9.5

% Trabajos de produccion en outsourcing. (Pay per use).

Comparacion con indices sectoriales

Indicadores de Tratamientos de recibos

N° de recibos emitidos

N° recibos devueltos

N° recibos impagados

% cobros a 30, 60, 90 o mas dias.

Variacion de la provisiones PPNC

% Recibos domiciliados bancariamente y % importe
Informacién anterior por canal de distribucion

% recibos con mas de un afio de antigliedad

Importe medio por recibo

Importe por recargos de aplazamiento de recibos
%Variacion sobre movimiento de “cash flow” previsto

% cobros por caja

% Morosidad

% Errores en emision de recibos

%Errores en domiciliacion de recibos

ABC de recibos pendientes

Concentracion de incumplimientos por canal y geografia.
Variacién importe diferencias de recibos entre “Host” y sistema contable.

Comparacion con indices sectoriales

Indicadores de Compras

Importe de las compras realizadas
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Importe de las compras pendientes

Importe de las compras por proveedor
Compras y servicios compartidos. (Pay per use)
Nro. de proveedores homologados

% Variacion sobre presupuesto

% reclamaciones

% compras por concurso de proveedores

Dias pago medio proveedores

% Devoluciones

Comparacion con indices sectoriales

Indicadores de Siniestros.

Evolucion n° de siniestros por ramo y afo

Evolucién coste medio siniestros

Media dias pago por siniestros y ramo

% Siniestros rechazados

% Cesion siniestros al reaseguro por ramo

% siniestros judicializados

Coste medio por tipo asistencia y compania de asistencia

Dias solicitud-recepcion peritaje

Siniestros cerrados y % sobre total aperturados y abiertos de afios anteriores
Siniestros declarados en el ejercicio, de afios anteriores

Pagos realizados en el ejercicio de siniestros aperturados en afos anteriores
Tasas de siniestralidad

Tasas de frecuencia

Calidad servicio compainiias de asistencia
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9.7

N° de reclamaciones defensor asegurado

N° reclamaciones DGSFP

% Reapertura de siniestros

Dias medios transcurridos entre ocurrencia y declaracion del siniestro.
Dias medios entre declaracién e inicio de la asistencia o reparacion.
Variaciones en encuestas de satisfaccion realizadas

Variaciones principales reservas técnicas

Variacion n° de siniestros por tramitador

N° peritajes por ramo

% Reclamacién de importes a terceros

Comparacion con indices sectoriales

Indicadores de Sistemas de Informacion

% de “up-time”

Horas trabajadas internamente / horas externalizadas

Coste hora interno / coste hora externalizada

Correo electrénico (spam, virus...)

Variaciones encuestas nivel satisfaccidon usuarios internos y externos

N? incidencias anuales que han producido parada de servicio

% Costes hardware + software + comunicaciones, sobre total primas netas anuales

Plan continuidad y contingencia probados en el gjercicio.
Variacidon anual costes totales departamento.

Mejoras funcionales introducidas

Cumplimiento estandares y medidas regulatorias
Documentacion usuarios

Incremento n° total usuarios internos + externos anual.
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9.8

Control horas realizadas
Asignacion de horas por tarea o proyecto
Comparacion con indices sectoriales

Fallos suministro de energia

Indicadores de Recursos Humanos

% Rotacion voluntaria

indice de absentismo

Coste medio anual del empleado

Horas de formacion por empleado

% Cumplimiento de los planes de formacion y cualificaciones alcanzadas.
Empleados con contrato fijo

Evolucién de la plantilla

Cumplimiento del Plan anual de RRHH

Antigliedad y edad media de la plantilla de empleados.

Evolucién de resultados de encuestas internas de satisfaccion.

Ratio de costes laborales

indice de siniestralidad laboral

Evolucion costes laborales s/ facturacion, ultimos cinco anos
Comparacion % ratios coste laborales contra competidores best practics.
%Absentismo

% Infidelidad (hurto, robo, fuga de informacién, huelgas,...)
%Incumplimiento (Horarios, retrasos, olvidos...)

% Ausencias justificadas legalmente.

% Promociones laborales internas
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9.9 Otros indicadores

Este apartado queda abierto para Organizaciones multinacionales, o multicompafiia, que tienen
caracteristicas especificas que lo pueden hacer necesario. Algun tipo de indicadores adicionales
se desprenderian de:

Es importante la adecuacion en el tiempo de los pedidos y los cobros. Cada comercial
deberia tener un “forecast” o prevision inicial alineada con los presupuestos y actualizarla
cada mes por el periodo anual restante, valorando el nivel de aproximacion a la realidad
conseguida ponderando la antigiiedad de la prevision.

Valores absolutos de trabajo administrativo por empleado. (n° de pedidos procesados,
facturas, cobros, reclamaciones....).

% dedicado a investigacion de ventajas competitivas, seminarios o “brainstormings”
hechos para lograrlas.

Comparaciones con “bests practics” del sector.

9.10 Ejemplos de trabajos internos para la creacién de indicadores y
asociacion de riesgos

El lector debera tomar los siguientes ejemplos como una guia a emplear en reuniones internas en las
cuales se redefinan conceptos o se apliqguen de nuevos, se creen nuevos indicadores o se modifiquen los
existentes y, en su contemplacion, se estimen posibles riesgos.

9.10.1 Velocidad de cobro.

Normalmente se habla de “periodo medio de cobro”. (Es la semisuma del periodo maximo de
cobro de cada recibo, por lo que, al individualizarlo, se obtiene el periodo maximo de un reciben
concreto).

Son los dias transcurridos desde la fecha de efecto del recibo, hasta la de su liquidacion
efectiva.

Si la fecha de presentacion al cobro es posterior a la de efecto, debera tomarse como fecha de
partida la del primer intento de cobro efectivo. (Sucede a menudo con los suplementos).

Hay dos medias, la simple y la ponderada.

La simple solo considera dias transcurridos dividido por total de recibos puestos al cobro y ya
cobrados de forma efectiva.

La ponderada afade el importe de cada recibo y éste se tiene en cuenta para obtener un
retraso medio en cifras de cobro. (Cantidad global que si se hubiera cobrado el mismo dia de
efecto estaria produciendo intereses desde dicho dia).

Se fijan objetivos para reducir los periodos o dias medios de cobro.
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e En caso de devolucion de un recibo que antes se dio por cobrado (los domiciliados,
fundamentalmente) se toma como dia de cobro el realmente efectivo.

¢ Eninglés se conoce por las siglas DSO (Days sales outstanding)
e Lafecha de cobro del recibo es la fecha real de consolidacion de una operacién de “venta”.

o Debe establecerse una demora maxima de retraso en el cobro, a partir de la cual se considera
un recibo "impagado” y se realiza (normalmente) una gestién directa de cobro.

o Este control debe establecerse a los diferentes nivele jerarquicos de la organizacion.

o Deben establecerse comparaciones tanto entre los indicadores actuales y anteriores de la
propia compania, como en los disponibles a nivel sectorial.

e Debe establecerse un retraso maximo tras el cual se produzca la anulacion de la pdliza (nueva
produccion) o la suspension de garantias (cartera)

Riesgos asociados:
e Pérdida de intereses por no disponer del dinero del recibo si su cobro se retrasa.

¢ Mucha afectacién a la “provision por recibos pendientes”. (de 0 a 30 dias ya debe provisionarse
el 25%, lo que afecta negativamente a la cuenta de resultados).

e En una Mutua es muy normal que se emitan recibos de cobro mensual para una podliza de
duracion anual. Si el primer recibo es devuelto, deben provisionarse TODOS los recibos
anuales aunque no estén emitidos al cobro, y con la antigliedad, a efectos de provisiones, del
primero de ellos pendiente.

o El impago del primer recibo, si la pdliza esta en cobertura en la compafiia y acaece un siniestro
consorciable, podria provocar que el Consorcio de Compensacion de Seguros NO se hiciera
cargo del siniestro, con perjuicio para la compania.

e Los gastos de renegociacién de recibos son elevados (mas lo de gestion interna que los
bancarios, que también los hay).

e Sise cede parte de la prima a un reasegurador externo, se hace habitualmente al cobro efectivo
de cada prima. Un retraso importante en este cobro de recibos afectaria a nuestra imagen
frente al reasegurador, a la discusibn de cobertura o no de ciertos siniestros y al
empeoramiento de las condiciones de renovacion del reaseguro.

9.10.2 % De impagados
e Es el porcentaje de recibos que son devueltos por el asegurado sin haberse atendido su
pago por cualquier razon.

e También deberia calcularse con los sistemas, simple y ponderado con las cantidades
impagadas.
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La mejor medicion de este indicador es el TAM doce meses. Es decir, recibos
devueltos impagados en los doce ultimos meses divididos por el total de los puestos al
cobro en este mismo periodo. (Simple y ponderado).

En este TAM doce meses, se desprecia cada mes el ultimo en cola y se afiade el mes
que finaliza, de manera que once meses permanecen con los mismos datos en el
analisis global. De esta manera se produce una “tendencia” que fluctia muy levemente
e indica la mejora o empeoramiento de la gestion.

Es mas indicativo el indice ponderado que el simple.

Por criterios DGSFP debe considerarse también este mismo % en el transcurso del
propio ejercicio, es decir, desde 1 de Enero a la fecha de confeccién del indicador.

Deben crearse sub-indicadores por tipos o razones de devolucién, ya que no es lo
mismo un imago por error en la domiciliacién o en cualquier dato del recibo (problema
interno) que la falta de recursos econdmicos del asegurado, o la desaparicién del
riesgo. (muerte del asegurado, por ejemplo).

En este supuesto, debe medirse la mejora de la organizacion interna en esta gestion
de impagados. (En Mutuas pequefias es habitual que algun recibo se devuelva hasta
dos o tres veces del banco y, en muchas ocasiones, por falta de comprobacién del error
y su arreglo antes de volverlo a presentar a la entidad cobradora). (control de calidad
del personal administrativo asociado al problema).

También es interesante construir sub-indicadores por tramos de importe, ya que la
gestion de cobro de impagados depende del importe de las devoluciones. (No es lo
mismo gestionar un recobro de 15 euros, habitual en una MPS, que uno de 300.000.-
euros de una PYME).

También debe crearse un indicador en referencia al % de recibos renegociados en los
cuales han podido cobrarse al asegurado los costes de devoluciéon y recobro. (En
muchas compafiias realiza la gestion de recobro el departamento comercial y evita
obligar al cliente a pagar estos gastos).

Deben crease indicadores en tablas ABC por % de impagados por oficinas, comercial,
mediador, etcétera, para determinar si el nivel de calidad de trabajo de cada
agrupacion de distribucién es el adecuado frente a su media.

Una concentracion de un % alto de impagados con un % bajo de recobros en la
renegociacién del cobro, puede ser sintoma de fraude en la venta.

Conviene “separar’ los impagos de particulares de los “retrasos” en pago de las
instituciones oficiales (Ayuntamientos por ejemplo) a las cuales no se puede embargar
pero que la DGSFP obliga asimismo a provisionar.
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e También hay que prestar atencion a las deudas entre companias (si existen
coaseguros) pues también deben provisionarse y a veces las has de varios afos de
antigliedad, lo que afecta a balances.

e Otro indicador importante en una mutua es el n° de prestaciones médicas realizadas a
asegurados con recibos pendientes. Es muy habitual y, como se vera, tiene riesgos
asociados. (Normalmente solo se autoriza explicitamente intervenciones o asistencias
de costes elevados).

e El coste medio de recibo y el coste medio de recobro deben ser establecidos y
comprobados regularmente.

e Es importante obtener estadistica de los dias medios empleados para conseguir un
recobro y establecer otro control de superacién de estos dias medios por canal de
cobro. (Presion de recobro).

e Cada recobro o anulacién final de un recibo impagado debe llevar asociadas las causas
del porqué se ha producido la incidencia, bien sea para determinar los problemas en
procesos internos, la falta de validacion de datos de la solicitud o las “ventas forzadas”.

e Deben establecerse comparaciones tanto entre los indicadores actuales y anteriores de
la propia compaiiia, como en los disponibles a nivel sectorial.

Riesgos asociados:

e Sirve lo mismo dicho anteriormente en cuanto a que los gastos de recobro, en
pequeias mutualidades, pueden llegar a ser superiores al importe de cobro.

e Los impagados afectan gravemente a la provision de pendientes de cobro, que, a su
vez, penaliza fuertemente el balance.

e Sila antigledad de cobro de un recibo es superior al afio, no tiene sentido mantener la
validez de la poliza, pues el impacto es doble: No puede contabilizarse la operacion
como venta y ademas debe provisionarse el 100% del recibo como pendiente.

e Un crecimiento subito en impagos afecta al “cash flor” de la compania.

e En productos de asistencia y salud hay un riesgo de realizar prestaciones gratuitas a un
asegurado con recibos pendientes y que no llegara a pagarlos nunca. Doble
consecuencia: Coste de la prestacion (siniestro) que no deberia cubrirse, y saturacion
de servicios médicos por actos indebidos.

e Los recobros implican habitualmente gestiones personales, lo que implica, a su vez,
mayor plantilla de la precisa, con todas sus consecuencias logicas.

¢ En una mutualidad no es facil “anular” pélizas por impago de un recibo, lo cual implica
una necesidad mayor de evitar las prestaciones indebidas por recibos pendientes.
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No debe permitirse que un asegurado pague un recibo posterior a uno pendiente, ya
que ello perjudica seriamente las acciones legales para poder dejar de prestar servicio
a un mutualista o anular su poliza.

El espiritu mutualista es el de compartir resultados y prestaciones. Si el indice de
impagados es elevado, la Asamblea anual (que se hace solidaria a los costes de esta
mala gestidén en sus propios recibos) podria llamar la atencion al Consejo de la Mutua.

Tener en cuenta las referencias del apartado inicial en cuanto a recibos que den
coberturas a riesgos consorciables y a los efectos sobre el reaseguro.

9.10.3 Mejoras de procesos en circuitos de recibos

La inclusion de cdédigos de barras en los recibos permite su mas facil y rapida
mecanizacion recuperacion de datos, y evita errores de transcripcion manual.

Si existe una linea de distribucion a través de mediadores externos (corredores,
administradores de fincas....) una solucion muy en boga en el ramo de automoviles en
la actualidad es que sea el propio mediador el que domicilie los recibos a través de sus
propias cuentas bancarias. A final de mes, la compania efectia un cargo por el importe
de los recibos vencidos menos las comisiones debidas a la cuenta del mediador. Este
dispone de cinco dias de antelacién para justificar que un recibo no le sea cargado en
su cuenta. Esta forma de proceder tiene muchas ventajas:

o Reduccién de tareas administrativas en la compafdia.

o Es el mediador el que informa vy justifica a la compania el impago y las acciones
que tomara para remediarlo.

o El mediador se entera antes de la devolucion y sabe que la compafia le
adeudara el importe de comisiones avanzado.

o El cliente final tiene mas “verglienza” al devolver un recibo impagado a un
mediador que conoce que no a una compafia que “le queda muy lejos”.

o El mediador tiene todos los datos de su cliente para reclamarle rapidamente el

pago.

Si un cliente tiene domiciliacidn mensual de recibos, cuando produce el impago de uno
de ellos, la forma de cobro se cambia a pago anual anticipado. Como casi todo son
productos de salud y asistencia médica, es dificil que muchos clientes puedan cambiar
de compaiia sin perder prestaciones o tener exclusiones, por lo que es una medida
muy eficiente. Quizas es mas efectivo, a la primera devolucion, advertir de que en el
préximo retraso de pago se cambiara la forma de pago a anual.

En redes agenciales propias es conveniente asociar las comisiones a la forma de pago,
incrementando las mismas en pagos anuales anticipados. También se pueden asociar
variables de comision por % de cobro sobre el total, por reduccion de dias medios de
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9.1

cobro, por recuperacion de clientes que han presentado la baja voluntaria de la pdliza,
etcétera.

Son vitales estadisticas por causa de impago o anulacion. Sin embargo, las causas de
retraso o anulacion NO deben ser aportadas por la fuerza comercial propia o  por los
mediadores, pues sus intereses personales evitan conocer las causas de fallo por
desatencion de la propia organizaciéon. Hay organizaciones externas expertas en
investigar y documentar estas causas.

En las polizas debe hacerse constar la forma de actuar de la compania en caso de
impago, tanto en el cambio de la forma de pago pactada como en los gastos que se
cargaran al cliente en caso de impago de un recibo. Deben mencionarse tanto los
gastos bancarios de devolucidn como los de gestion interna de recobro.

Debe hacerse constar asimismo la suspension de prestaciones de servicio en caso de
impago de un recibo, o, al menos, que en estos supuestos se requerira aprobacion
previa del servicio por parte de la compafiia. (A excepcidon de urgencias).

Lo anterior dependera del nivel de relacion e informatizacion de la Mutua respecto a los
prestadores de servicio.

Si en la solicitud de la pdliza o en los diversos contactos con el cliente se ha con
seguido el teléfono movil del mismo, al conocimiento del impago debe generarse
(automaticamente por el sistema) un mensaje SMS al tomador o asegurado
indicandole que el recibo no ha sido atendido y las posibles repercusiones del impago.

Psicologicamente, una medida que da buenos frutos, es satisfacer la comisién al
mediador (interno y/o externo) el mismo dia de vencimiento del recibo, sin esperar a
saber si se habra cobrado o no. En el momento en que se produce un impago, se
adeuda la comision pagada anteriormente al mediador. El efecto positivo es
espectacular, mucho mejor de lo que pudiera esperarse.

Seria posible establecer una franquicia anual de servicio para los clientes que hayan
producido impagos en el afio anterior, siempre y cuando la informatica lo permita. Esto
tiene mas sentido en una mutua porqué el mal comportamiento de unos mutualistas lo
sufragan todos los demas.

Si el importe de recibo es importante y lo permite, un aviso del proximo cargo que va a
realizarse en la cuenta del cliente (la excusa es verificar qua la cuenta sigue siendo
valida) reduce los impagos SIEMPRE.

Si el % de impagos es elevado (superior al 7%), siempre resulta mas rentable que la
reclamacion la ejecute una empresa externa y especializada, dedicando la propia red al
establecimiento de nuevas ventas. Si los impagos se producen (a juicio de la red
externa de cobros) por mala praxis del vendedor, ya se “castigara” posteriormente

Posibles indicadores en la gestidon de siniestros.
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Ya no hacemos referencia a los usuales y basicos. (% de siniestralidad, comparacion
con presupuesto, afos anteriores y sector, % de frecuencia y mismos niveles de
comparacion, etcétera...)

Dias transcurridos entre la fecha de ocurrencia del siniestro y la de declaracion del
mismo.

o En pdlizas de salud no es un indice tan importante, pero ayuda a verificar la
eficiencia de las redes externas de prestacion de servicio. Si un asegurado esta
haciendo un mal uso de la red externa de servicio, debe conocerse cuanto antes
la posible situacion.

Dias transcurridos entre la solicitud de la pdliza o el suplemento y su emisién. (Calidad
interna).

Dias transcurridos entre la fecha de efecto de la pdliza y el primer siniestro declarado.
(deteccion de fraude).

Dias transcurridos entre la apertura y el cierre de un mismo siniestro. (Eficiencia de
redes externas, posible fraude, tratamientos inadecuados, eficiencia interna propia...)

Siniestros reaperturados. ( posibilidad de fraude, eficiencia de la red de atencién a
siniestros, ...)

% Siniestros de coste superior en un 100% a la media de coste siniestral. (Son los
siniestros punta que pueden merecer un estudio pormenorizado de su desarrollo).

% de costes siniestrales de gestién interna.

o Se crea un algoritmo de imputacién de costes medios por siniestro, normalmente
por ramo y tipo de causa) y se aplica en cada siniestro.

o Se obtienen datos independientes del coste directo del siniestro, del coste de su
gestion, y el global conjunto.

o A veces, clientes que tienen una siniestralidad aparentemente buena. Al aplicar
los costes de gestidn a sus pequefios y multiples — reiterativos siniestros, pasan
a ser clientes con una alta siniestralidad.

En la medida de lo posible, el % de siniestralidad debe analizarse geograficamente a
nivel de codigo postal. En muchos casos, la diferencia siniestral por una garantia
concreta en diferentes cddigos postales de una misma ciudad obliga a establecer tasas
concretas por garantias diferentes a nivel de codigo postal.

Pdlizas con muy baja siniestralidad. Son clientes potenciales de poder traspasar su
poliza a otra companiia. Hay que tenerles un trato especial para evitar su “huida”.

% de margen bruto por pdliza. Es el % mayormente indicativo, pues considera también
las comisiones pagadas, las bonificaciones realizadas, los recargos...... e indica
claramente si el cliente es de interés para la sociedad o no.
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e La mayoria de estos indices deben aplicarse por las diferentes lineas de distribucion, ya
que una concentracion de siniestralidad en un mediador puede inducir a un analisis de
fraude.

e Si se aplican franquicias (y se aumenta la comision al mediador que consigue
imponerlas), % de margen bruto y siniestralidad por niveles de franquicia. (Disefio de
nuevos productos, politicas de renovacién de carteras, retasacion por garantia).

e De la mayor parte de indices anteriores conviene obtener informacién a nivel de cada
garantia que disponga de tasa propia. Ello permite acotar mejor las soluciones para
reducir siniestralidad, implantar garantias explicitas por garantia (“cirugia fina”), etc.

e Prima media de tarifa, prima media de coste por siniestro y garantia, coste medio de
gestion del siniestro por garantia y por prestados externo de servicio,... Son bases de
partida para la reingenieria de productos y la aplicacion de franquicias por garantia.

e Si se solicitan peritajes externos (ILT, evaluaciones médicas...) dias transcurridos entre
solicitud y recepcion de cada peritaje para determinar niveles de calidad general y por
cada proveedor de los mismos.

e Si se rechazan siniestros, dias transcurridos entre declaracion y rechazo de siniestro.

e % pdlizas con exclusiones por preexistencias y resultado de las mismas.

e % siniestros cirugia por prescriptor. ( posible fraude por operaciones de cirugia con
fines estéticos)

¢ % de siniestros de declaracion tardia (mas de cinco dias tras inicio ocurrencia en caso
de ILT, por ejemplo)
Posibles riesgos derivados de los indices negativos de funcionamiento de una

organizacion de gestion de siniestros.

e Los pequefos siniestros repetitivos resultan muy caros desde el punto de vista de la
gestion estan menos cubiertos por el reaseguro.

e En mutualidades es dificil anular pdlizas de salud por resultados deficientes, pero en las
asambleas pueden aprobarse el uso de las franquicias.

e La demora de informes y peritajes dificulta el analisis de posible fraude en bajas de
corta duracion y prolonga el pago de subsidios por ILT.

e Prestaciones de alto coste sin autorizacion previa por falta de agilidad en la aprobacién
o rechazo de las autorizaciones o el control de los proveedores de servicios.

¢ Clientes insatisfechos por demoras en el abono de indemnizaciones o autorizaciones.
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¢ Fuga de asegurados con siniestralidad muy baja.
e Exceso de personal administrativo que encarece el coste de gestion de siniestro.

e Excesivas rotaciones en los prestadores externos de servicio, que ocasionan molestias
malentendidos con los asegurados

e N° de visitas por siniestro excesivas por parte de algunos prestadores de servicio.
¢ Visitas a diferentes facultativos por la misa razén y en busca de multiples diagnésticos.
¢ Filtro insuficiente de preexistencias. Poco analisis o declaraciones poco comprobadas.

o Falta de verificacion de autenticidad de las firmas del tomador y/o asegurado en las
declaraciones de salud.

e Excesivas reaperturas de siniestros. (Posibilidad de fraude)

e Siniestros de excesiva duracion.

Sugerencias de actuacion.

e Ultilizacion de redes externas de prestacion de servicios con tecnologia de verificacion
on-line de autorizaciones, carencias, exclusiones...

e Crear nuevos productos para integrar en ellos las carteras antiguas, con profusion de
garantias con tasa individual para establecimiento de exclusiones, franquicias y
carencias por garantia y no por producto.

e Comunicar trimestralmente al tomador de la podliza las prestaciones recibidas y su coste
para la Mutualidad. (Reduccién de visitas innecesarias o duplicadas, conciencia de
costes).

e Franquicias anuales por tomador y conjunto de asegurados. (se aplica las primeras
prestaciones de cualquiera de los asegurados al inicio de cada ejercicio de la pdliza).

e COutsourcing de prestaciones, de autorizaciones, de control y pago de red médica,
etcétera, para reducir gastos fijos y convertirlos en variables segun ratio de
siniestralidad.

e Seguimiento externo de bajas para reduccion de fraude.
e Declaraciones de salud en soporte voz.

e Digitalizacién de todo tipo de documentacion para recuperacion facil e inmediata en
cualquier situacion.
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¢ Incluir nuevos servicios y prestaciones en carteras antiguas para justificar incrementos
de primas

9.12 Produccién / Operaciones

Se entiende como “PRODUCCION?” la agrupacién de funciones de emisién de polizas y
suplementos y la emisidén de carteras mensuales. Incluye asimismo la comunicacion de
incrementos de primas, regularizacion de coberturas y capitales y la aceptacion de
exclusiones.

indices de calidad en la operativa de este departamento.

Dias empleados para convertir una solicitud en péliza o suplemento.

Dias medios para emision y entrega de duplicados de pdliza.

Cumplimiento de las fechas limite de emision de recibos de cartera.

Comunicacion de variaciones de prima con la antelacion legal suficiente.

Certificacion de legitimidad de documentacion ahocicada a declaracion
asegurado o firma de pdliza y exclusiones.

% de polizas re-emitidas por errores de emision de las mismas.

% de quejas de asegurados en relacion al departamento.

% impago de recibos por errores del departamento.

% de autorizaciones emitidas en menos de cuatro horas.

Nivel de actualizacion de la red externa de facultativos.

Riesgos asociados

del

Siniestros que deben aceptarse por no tener firmadas y aceptadas las exclusiones

por los asegurados.
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Retraso en los cobros de recibos por emision de péliza tardia.

Quejas de clientes por red médica no actualizada.

Quejas de clientes por recibos mal domiciliados.
Quejas de clientes por incrementos de prima no comunicados con la antelacién
debida.

Extravio de documentos.

Retrasos en archivo y recuperacion de la documentacion.

Historias clinicas no disponibles en el momento preciso.

Posibles mejoras departamentales.

Digitalizacion, interna o en outsourcing, de toda la documentacion posible.

Utilizacion de firma electronica para cubrir falta de legitimacion de firmas del
tomador y facilitar el archivo / recuperacién de movimientos.

Autorizaciones por SMS, correo electrénico, ...

Asignacién automatica de seguimientos de baja dentro de las 24 primeras horas de
la ocurrencia inicial.

Incluir en condicionados rechazos de siniestros declarados con mas de 24 horas de
retraso sobre inicio ocurrencia.

Tasas por garantia.

Franquicias en servicios por reembolso para no anular cartera.

Outsourcing externo parcial del departamento de produccion y de autorizaciones.
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e Sistemas de doble pantalla compartiendo un mismo teclado en operaciones /
produccion.

e Tratamiento de faxes por PC, sin impresion ni circulacion de papel.

¢ Anulacion de siniestros con fecha de apertura muy antigua y sin prestaciones en los
tres ultimos meses.
e Comunicacion a los asegurados de las prestaciones recibidas y sus costes.

9.13 Relacioén orientativa de los riesgos mas habituales en el sector asegurador.

Queremos resaltar la palabra “orientativa” ya que nuestra unica intencién en este parrafo es
ayudar a las empresas del sector a verificar si existen riesgos considerados en otros
competidores que no lo habian sido, hasta ahora, considerados en la nuestra.

Hacer una menciéon especial a los riesgos de tipo Operativo, ya que son los mas habituales en
cualquier organizacion, aunque no necesariamente los que provoquen mayor impacto negativo en
la continuidad del negocio.

En algunas ocasiones, al hablar de riesgo operativo, nos centramos casi exclusivamente en los
asociados directamente a la ejecuciéon material de procesos o al funcionamiento de nuestros
sistemas de informacién, no prestando la atencién debida a incluir riesgos derivados de fraude
interno o externo y/o actuacion y situaciones de nuestro propio personal.

En el capitulo destinado al Fraude ya aportamos una definicion del fraude interno y del fraude
externo. Permitanos el lector recordar aqui alguna definicion de pérdida que nos parece
enriquecedora al considerar riesgos:

¢ Relaciones laborales y seguridad en el puesto de trabajo.
o Pérdidas derivadas de actuaciones incompatibles con la legislacion o acuerdos
laborales sobre higiene y seguridad en el trabajo, sobre el impago de reclamaciones
por danos personales o sobre casos relacionados con discriminacién en el trabajo.

Es por esta razdn que incluiremos en la relacion de riesgos-tipo un apartado dedicado
especificamente a las relaciones laborales y seguridad en el puesto de trabajo, que no forma
parte de muchas de las propuestas de otras fuentes de informacion sectorial.

Interprétenlo, por tanto, como una ayuda en forma de “check list”.
Riesgos Econémicos y de Mercado:

Inversion

Valoracién de activos en el mercado
Tipo de Interés

Renta variable
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Inmuebles

Riesgos de acciones

Spread o migracién

Liquidez

Clasificaciones crediticias

Concentracion de activo

Divisas (Tipo de cambio)

El riesgo de reinversidon, o de que los movimientos esperados de los fondos caigan por
debajo de lo evaluado

El riesgo de falta de adecuacion entre los flujos de activos y pasivos
Realizacion de minusvalias de activos para obtener liquidez
Incapacidad de encontrar financiacion suficiente a un coste razonable

Riesgos de Legalidad:

Actividades propias no conformes con legislacién y normativa vigentes

Contraparte sin autoridad legal para ciertas transacciones

Incoherencias normativas internacionales con paises involucrados

Incumplimientos con terceros

Responsabilidad de Directivos

Responsabilidad social corporativa

Responsabilidad penal corporativa

Cambios legislativos y/o normativos

Riesgos de Crédito: (Evaluacién cuantitativa)

Crédito empresarial

Activo

Politico

Soberania

Retrocesiones

Riesgo de fallido de la contraparte

Riesgo de impago de cupones futuros o de cambios adversos en la calidad crediticia del
emisor del activo

Riesgo de concentracion de inversiones en un area geografica o un determinado sector
econdémico

Riesgo de fallido o cambio en la calidad crediticia de valores especificamente emitidos por
el estado o entidades estatales

Riesgo de cambio en los valores del reaseguro, activos y pasivos contingentes

Riesgos politicos

Riesgos Técnicos o de Suscripcion de Vida, NO Vida y Salud:

Mortalidad

Longevidad

Incapacidad

Tasas de crecimiento de la poblacién
Envejecimiento relativo

Politicas migratorias y emigracion
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Morbilidad

Pandemias

Persistencia

Inadecuada politica de suscripcidén/seleccion de riesgos
Insuficiencia de primas respecto a las obligaciones contraidas
Aumento en la frecuencia o el importe de los siniestros
Insuficiencia de reservas para cumplir las obligaciones futuras
Concentracioén de riesgo excesiva

Comportamiento inesperado de los tomadores

Riesgos catastroficos de la naturaleza

Riesgos catastroficos causados por el hombre

Riesgos de gastos propios de cada compainiia

Riesgos de inflacién por factores de mercado

Riesgos de rescate mayores de lo esperado

Riesgos de mayores caidas de cartera

Riesgos de reducciones

Riesgos de cancelaciones

Riesgos de Negocio:

Cambios en volumenes

Cambios en “pricing”

Cambios en margenes

Cambios en gastos

Plan de crisis inadecuado o inexistente
Cambios en las barreras de entrada al negocio
Crecimiento rapido

Adecuacion de reservas

Riesgos de inflacion

Entorno econémico

Atencion al cliente

Gestidon de quejas y reclamaciones
Desarrollo de productos y servicios
Comercializacion

Redes de distribucion

Oferta

Redes de Proveedores

Soporte a negocio

Contabilidad

Recursos materiales
Comunicacion interna y externa
Auditoria

Riesgos Operacionales:

e Clientes, productos y practicas comerciales no apropiadas
e Adecuacion, informacién y confidencialidad
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Practicas inadecuadas de negocio o de mercado
Errores o defectos en los productos
Seleccion, soporte y gestidon de los clientes
Actividades de consultoria y asesoria
Discriminacion

Ejecucion, entrega y gestidon de los procesos
Captura, ejecucion y mantenimiento de los procesos
Supervision y reporte de la informacion
Errores o pérdida de la documentacion
Inadecuada gestion de cunetas de clientes
Contrapartes de negocio

Fallos de proveedores u Outsourcing
Suscripcion

Pdlizas de seguro

Reaseguro

Pdlizas de Coaseguro

Danos a los activos fijos

Desastres u otros acontecimientos.
Reaseguro

Gestidn de recibos

Gestion de siniestros

Convenios

Consorcio

Peritajes

Inspecciones de riesgo

Prestaciones asistenciales

Gestidn de los informes periciales
Servicios externos

Fraude interno

Actividades no autorizadas

Hurto y fraude

Fraude externo

Seguridad de los sistemas

Hurto y fraude

Provisiones

Pagos

Contraprestacion

Atencion al cliente

Satisfaccion del cliente

Control interno

Formacion

Nuevos productos

Compras

Calidad y auditorias

Documentos / Registros

Practicas con clientes, productos o negocio
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Control

Revision por la Direccion

Indicadores

Ejecucion, entrega y gestidon de los procesos

Riesgos de distribucion

Adquisicion de negocios

Procesos externalizados

Riesgo de que la compainiia se vea incapaz de implementar planes de negocio apropiados,
tomar decisiones, asignar recursos o adaptarse a cambios en el entorno.

e Reputacion.

Riesgos tecnoldgicos:

Activos.

Software y datos

Aspectos organizativos
Outsourcing

Funciones y responsabilidades
Hardware

Seguridad ligada a los empleados
Confidencialidad

Incidencias y debilidades
Mantenimiento y desarrollo de sistemas
Energia

Hardware

Software

Gestidn de continuidad del negocio
Energia

Hardware

Datos

Comunicaciones
Comunicaciones y operaciones
Correo electronico

Software malicioso

Unidades extraibles

Seguridad fisica y de entorno
Acceso oficinas

Entorno

Control de accesos

Acceso logico

Acceso a la copia de seguridad
Obsolescencia

Desarrollo aplicaciones
Estandares

Comunicaciones

Conformidad y regulacion. (LOPD, LISSI...)
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e Ataques externos a la integridad y/o acceso de los datos
e Danos en activos fisicos
e Desastres y otros acontecimientos

Riesgos de Relaciones laborales y seguridad en el puesto de trabajo:

Incumplimiento de politicas laborales
Relaciones laborales

Fallos en la seguridad del entorno laboral
Discriminacion

Riesgo de que la compafia no sea capaz de encontrar y/o mantener personal
suficientemente cualificado.

Accidente laboral

Absentismo

Contaminacion

Despilfarro

Error o desacierto

Hurto o robo

Demora

Mala calidad

Practicas de empleo, salud y seguridad

Riesgos asociados a presupuesto anual: (mismo desglose que utilice el presupuesto de la
organizacién y mismo periodo de actualizacion que el presupuesto)

Cumplimiento ventas en primas netas

Cumplimiento comisiones

Cumplimiento rappels y extra-comisiones

Cumplimiento Otras comisiones y bonificaciones
Cumplimiento ingresos financieros de mercado
Cumplimiento otros ingresos

Cumplimiento siniestralidad total

Cumplimiento provisiones primas consumidas/ matematicas
Cumplimiento gastos activables

Cumplimiento otras provisiones

Gastos operativos

Cumplimiento margen comercial total (Subtotal)
Cumplimiento reaseguro cedido

Cumplimiento comisiones reaseguro

Cumplimiento siniestralidad reaseguro

Cumplimiento dotacion prima no consumida reaseguro
Cumplimiento Gastos activables reaseguro

Cumplimiento Otras provisiones reaseguro

Cumplimiento Intereses reaseguro

Cumplimiento margen comercial reaseguro (Subtotal)
Cumplimiento margen comercial propia retencién (Subtotal)
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Cumplimiento margen bruto comercial sin ingresos financieros (Subtotal)
Cumplimiento siniestralidad total propia retencion (Subtotal)
Cumplimiento sueldos y salarios

Cumplimiento gastos seguridad social

Cumplimiento gastos formacion

Cumplimiento otros gastos sociales

Cumplimiento comisiones y rappels personal comercial propio
Cumplimiento Total Sueldos y Salarios (Subtotal)
Cumplimiento Promocion y Publicidad

Cumplimiento gastos representaciones

Cumplimiento alquileres

Cumplimiento suministros y comunicaciones

Cumplimiento plataforma informatica

Cumplimiento impresos y material de oficina

Cumplimiento trabajos y servicios externos

Cumplimiento locomocion y suscripciones

Cumplimiento tributos

Cumplimiento gastos bancarios

Cumplimiento Total Gastos Externos (Subtotal)

Cumplimiento Total Gastos Generales de Explotacién sin amortizaciones (Subtotal)
Cumplimiento Amortizaciones

Cumplimiento total gastos generales de explotacién (subtotal)
Cumplimiento Provisiones PPPC

Cumplimiento ingresos extraordinarios

Cumplimiento gastos extraordinarios

Cumplimiento BAIT (Beneficios antes de impuestos)
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10. CONSIDERACIONES COMPLEMENTARIAS

Los capitulos anteriores recogian las situaciones y las tecnologias de uso mas amplio en el sector
asegurador espafnol. No obstante ello, nos ha parecido de valor afiadido incluir en este ultimo
capitulo algunas herramientas y tecnologias disponibles en nuestro pais que creemos aumentan
la eficacia y, lo mas importante, la eficiencia de las organizaciones aseguradoras.

No entraremos en detalle en cada aspecto ya que nuestra intencion es llamar la atencion del
usuario que aun no esté haciendo uso de estas soluciones para que conozca en que pueden
ayudarle y, si lo ve conveniente, amplie por su cuenta su informacion a través de los proveedores
especializados del mercado.

10.1 Herramientas BPM

Aunque quizas algunos de nuestros lectores ya utilicen estas herramientas, vamos a dirigirnos a
aquéllos que hasta ahora no han tenido claro su utilidad.

10.1.1 ¢ Qué es BPM? (Business Process
Management)

Las empresas son entes dinamicos sometidos diariamente a las presiones competitivas de sus
competidores que necesitan constantemente adaptar y mejorar sus procesos, pero en muchas
ocasiones no les es posible por disponer de aplicaciones y sistemas informaticos que no estan
preparados para adaptarse a los cambios de forma agil.

El BPM, es ya considerado como un elemento clave para proveer a las organizaciones de la
“‘Agilidad” y “Flexibilidad” necesaria para responder de forma rapida a los nuevos cambios y
oportunidades de mercado.

Coloquialmente denominamos Gestion de Procesos de Negocio a “la metodologia empresarial
cuyo objetivo es mejorar la eficiencia a través de la revision sistematica de los procesos de
negocio, que se deben modelar, automatizar, integrar, monitorizar y optimizar de forma continua.

El Club-BPM de Espana, matiza definiendo BPM como “Un conjunto de herramientas,
tecnologias, técnicas, métodos y disciplinas de gestiéon para la identificacién, modelizacion,
analisis, ejecucion, control y mejora de los procesos de negocio.

Las mejoras incluyen tanto cambios de mejora continua (reducir tiempos, agilizar respuestas...)
como cambios mas radicales (suprimir intervenciones manuales).

BPM Es mucho mas que una herramienta tecnologica avanzada, es un conjunto de herramientas,
tecnologias, técnicas, métodos y disciplinas de gestion.
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Toda Organizacién persigue la mejora de sus procesos, y ese conjunto de “herramientas y metodologias”
nos va a permitir identificar los procesos, modelizarlos, analizar su comportamiento, optimizar su ejecucion
(automatizacion), controlar el resultado de los mismos y conseguir estar en una secuencia de mejora

continua.

Para las Direcciones Generales es importante alcanzar un alto ROI (Retorno de la Inversion). Las
empresas que ya han implantado soluciones BPM han comprobado que este tipo de tecnologias y
enfoques influye poderosamente en esta mejora del ROI, consiguiendo espectaculares mejoras y

beneficios.

Se parte siempre de un andlisis de la situacion actual de los procesos empresariales
(Monitorizacién de los Procesos Actuales), recogiendo algunos indicadores de referencia, que nos
permitira definir qué deseariamos mejorar para conseguir ciertos resultados empresariales.

En una implantacién BPM tenemos diferentes fases:

Analisis de Procesos: Analizar los procesos actuales o nuevos para conocer cOmo
definirlos (definicion de tareas, como ejecutar dichas tareas, quién realiza las tareas,
dénde se realizan, qué datos utiliza, qué reglas de negocio deben cumplirse...)

Disefio de Procesos: Disefiar los procesos de negocio siguiendo las pautas
estandares del estandar BPMN.

Ejecucion de los procesos de negocio: automatizar los procesos con un motor de
workflow e integrar las aplicaciones y datos para que exista una orquestacion
adecuada.

Monitorizacion y Analisis: Monitorizar las actividades de negocio y relacionar la
informacion de los procesos con la estrategia empresarial para conocer si nos
encaminamos a los objetivos o0 no, y asi tomar decisiones reactivas.

10.1.2 La opinion del Gartner Group

El dia 29 de Noviembre del 2010, Gartner Inc. ha anuncié 5 predicciones para BPM para los
siguientes 4 anos, entre ellas:

Para el 2013, el 20% de los procesos de cara al cliente y apoyados por tecnologias
BPM seran adaptables seglin conocimiento y seran ensamblados justo a tiempo para
cumplir las demandas y preferencias de los clientes.

Para el 2015, dynamic BPM sera un imperativo para las empresas en busca de
eficiencia en aquellas areas crecientemente cadticas.

Durante el 2015, la conjuncion de servicios (y procesos) sera una
oportunidad primordial para las empresas para poder incrementar valor a partir
de un software existente en lugar de desarrollarlo de nuevo. Esto, debido a que los
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métodos tradicionales de desarrollo no se adecuan bien a las nuevas
visiones de SOA y BPM.

e Para el 2016, el 40% de los gerentes de negocio y "knowledge workers"
de las empresas del Global 2000 utilizardn modelos de procesos de
negocio exhaustivos para apoyar su labor diaria.

10.1.3 Ventajas y beneficios generales de una
solucion BPM.

Muchas de estas ideas estan extractadas en diversas presentaciones del mercado, pero es dificil
en ciertas presentaciones plantear algunos temas con la “crudeza” que aqui se hace.

e Una Organizacion debe “entender” el BPM como herramienta al igual que ya usa y
“entiende” el Excel, el Powerpoint o el Word. BPM es una herramienta de usuario no
informatico como lo son las tres de Microsoft mencionadas. Todas pueden obtener
informacion de las bases de datos de la compafiia y transformarla poniéndola al servicio
del usuario no informatico de la manera que éste espera recibirla y entenderla. Este es
un argumento muy util para afrontar reticencias de algunos Directores de Informatica
(la menor parte, gracias a Dios).... que también se opusieron en su dia al Excel con la
excusa de que un usuario ni sabria manejarlo ni crear los algoritmos de forma
adecuada.

e Revoluciona el concepto de “informatica” que teniamos hasta ahora. Se dice que el BPM
reducird en un 40%-60% la funcionalidad de las aplicaciones de host actuales
(conocidas como ERP’s), dejando a informatica las dos caracteristicas mas
fundamentales de su trabajo: La integridad y la accesibilidad a los datos. El resto, se ira
desplazando al usuario final, que es quien conoce que, como y cuando debe operar con
la informacidon de gestién que recibe para ejecutar las transacciones que le han sido
encomendadas. Un informatico actuando en defensa de los intereses de |la
Organizacién, deberia “favorecer” este “traspaso” de responsabilidades y no utilizar la
“propiedad” de la informacion como herramienta de poder interno.

e Informatica es responsable de que los datos no se degraden y resulten facilmente
accesibles, los responsables de negocio lo son de sus “reglas de negocio”. Un ejemplo
simple y claro es el de los criterios de seleccion de un riesgo. Si estos criterios los
establece y maneja el responsable de negocio, cambiandolos cada minuto si asi fuera
requerido, la relacion entre informatica y usuario mejora y se relaja enormemente la
tension entre las necesidades expresadas por un usuario y la tardanza o el “mal
entendimiento” de informatica en proveer la solucién correspondiente.

e Como consecuencia de lo anterior, no se incrementa el nimero de responsables de
negocio... pero se reduce el de informaticos de desarrollo precisos.

e Las herramientas BPM no precisan “programacion”. Aparte de lo indicado en los
parrafos anteriores, agiliza enormemente el disponer de soluciones, automatismos y
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controles...... y hace mucho mas responsable al jefe de negocio de sus acciones y
decisiones. (menos excusas).

El BPM no “altera la base de datos”, no graba normalmente en ellas, tema que
preocupa enormemente a los Directores de Sistemas e Informatica. Actia como un
“by pass” tomando el control en un momento del programa del ERP y devolviéndoselo
en otro momento posterior, con los datos que el ERP espera para actualizar la base de
datos central de la Organizacion. Si pueden lanzarse servicios web para la adquisicion
de datos, pero normalmente se cede la modificacion de la base de datos al ERP
existente, al menos en sus fases iniciales. (primeros dos anos).

Otro factor a tener en cuenta es que cuando se introducen automatismos en sustitucion
de acciones o decisiones manuales, los tiempos de ejecucidon de los procesos se
reducen drasticamente, lo cual agradeceran todos nuestros stakeholders.

Una forma simple de expresar las diferencias entre un ERP y las soluciones basadas en
BPM es que, en el caso del ERP, el usuario “le dice” al ERP lo que tiene que hacer,
mientras que en los procesos automatizados con BPM, es el BPM el que “le dice” al
usuario lo que tiene que hacer. Esto, que podria parecer nimio, es un cambio
trascendental, como se ira viendo en los argumentos posteriores. En sintesis, el BPM no
permite que un usuario se “olvide” o no quiera realizar una tarea que tiene pendiente.

De entre los automatismos que ofrecen las herramientas BPM, facilmente
implementables por el usuario, cabe destacar su capacidad para dejar constancia
(envio de sms's, e-mails...), para controlar tiempos transcurridos y reclamar respuestas
a empleados, proveedores o clientes,... consecuencia directa de todo ello es que se
reducen tiempos de proceso, costes,... y se mide de forma natural y automatica la
eficiencia de cada empleado!

El BPM esta intimamente ligado a la diagramacion de procesos, que es su primer paso
funcional. Por ello, facilita también la via de cumplimiento de la nueva Directiva
Comunitaria Solvencia II para aquéllas empresas que aun no tienen diagramados y
actualizados sus procesos. Para aquéllas que ya disponen de sus procesos
diagramados, les permite una actualizacion automatica de los mismos por cualquier
cambio producido por cualquier usuario en el gobierno diario de sus transacciones,
permitiendo ante cualquier auditoria la verificacion del exacto y puntual control de la
operativa de la Organizacion. (Herramienta de diagramacion y BPM forman un cuerpo
practicamente indisoluble).

Otro beneficio, muy importante, del BPM es su capacidad de trazabilidad y accounting.
Un proceso controlado por herramientas BPM puede responder instantaneamente
acerca de donde se halla detenida una transaccién, quien la tiene retenida, que debe
realizar con ella y a quien sera transferida a continuacién para realizar una nueva tarea.
(Trazabilidad). Pero, hay algo mas: Si sabemos por donde ha pasado cada transaccién y
con qué eficiencia la ha atendido cada empleado, podremos valorar mejor a cada
empleado en su puesto de trabajo y podremos simular cargas para estudios de
reorganizacion de tareas y procesos. Es facil concluir que también es una herramienta
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para el “rightsizing” de personal, aunque debemos ser cuidadosos en el empleo de esta
“propiedad” del BPM.

Otra ventaja que permite el uso de soluciones BPM es el de obtener éxitos rapidos. Por
ejemplo, automatizar y optimizar un proceso de solicitud de vacaciones o de control y
autorizacion de gastos puede ponerse en marcha en dos o tres semanas porqué son
procesos muy estandarizados en el mercado. Se puede ir "BPMeizando” los procesos de
forma parcial o total, uno detras de otro, consiguiendo éxitos habituales y consecutivos.
Por ejemplo, la seleccion de riesgos y asignacion de inspecciones o revisiones médicas
dentro de un proceso general de contratacion, es de rendimiento espectacular y
relativamente facil de implementar.

Todo lo anterior permite afirmar ya que el BPM ofrece mucha flexibilidad a la empresa
en la recomposicion de sus procesos, su organizacion... y, por tanto, para afrontar
procesos de cambio. El cambio es la esencia de la competitividad.

En general casi todas las herramientas BPM permiten la creacién de portales (acceso
web) con cierta facilidad. Si nos referimos a las herramientas facilitadas por Auraportal,
podemos afirmar que en menos de una hora es posible crear un portal especifico. (Para
corredores, médicos, laboratorios, reaseguradores, talleres.....). Esta facilidad hace que
nuestros stakeholders se sientan tratados de forma muy personalizada, solo “vean” los
datos que son de su interés, aprendan facilmente a manejarse con este portal especifico
y controlemos mejor los tiempos de respuesta de cada origen transaccional.

El BPM es independiente de cualquier sistema operativo y de cualquier lenguaje de
programacion. Ello permite, por ejemplo en caso de fusiones de sociedades, “ver” de
forma integrada los datos procedentes de diferentes organizaciones de forma muy
rapida... aunque los respectivos sistemas informaticos tarden afos en integrarse para
ofrecer esta visién conjunta de forma real.

Es facil deducir de todo lo visto hasta ahora que nuestros clientes se sienten mejor
atendidos con una solucion BPM implantada. Y esto es extensivo a todos nuestros
stakeholders.

Otro aspecto nada desdefiable es la capacidad de las herramientas BPM para ofrecer
indicadores en tiempo real a quien pueda o deba precisarlos. Saber “en caliente” y de
forma inmediata que un puesto de trabajo esta saturado, o que tenemos pendientes de
recibir 20 peritajes con una antigliedad superior a siete dias, o que llevamos ya emitidas
53 pdlizas de automovil a las 10,35 de la mafana... es algo que se obtiene facilmente y
... Se agradece.

BPM, en su conjunto, ayuda a cumplir con las exigencias de la nueva Directiva
Comunitaria Solvencia II, fundamentalmente en sus aspectos de la columna
operacional.

Otro factor innovador de una solucidon basada en BPM es la posibilidad de extender los
procesos propios a los de nuestros proveedores o clientes, tal como se hacia ya hace
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afos con los sistemas de produccidon “just in time” de fabricacion de automdviles. Por
ejemplo, podemos relacionarnos con un centro médico y laboratorio accediendo a su
agenda, asignado horas de visita, recabando directamente diferentes estructuras
analiticas, preguntando qué resultados estan ya disponibles para “llevarnoslos” a
nuestra empresa...

Una de las preocupaciones de cualquier Directivo es de que una transaccién quede
“muerta” o “dormida”, en tierra de nadie, hasta que un cliente o proveedor la reclama,
con la consiguiente insatisfaccion. BPM elimina este riesgo.

Por si mismo, por su orientacion nativa a procesos, por los indicadores y el control
obtenido del funcionamiento de cada uno de los procesos, el BPM promueve (de hecho
casi obliga!) la mejora continua de procesos.

Un aspecto también primordial es la aportacién del BPM a la gestidn del conocimiento.
En la mayoria de organizaciones el conocimiento transaccional queda en manos de cada
persona que ejecuta una tarea, a veces con técnicas desconocidas por el resto de
empleados. Asi, la eficiencia estd en manos del conocimiento de las personas y se
pierde si estas dejan la empresa. EI BPM facilita que este conocimiento resida en la
propia organizacion y no en las personas, y pervive aunque éstas abandonen la
organizacion.

BPM ayuda al “job rotation”, se encarga de formar a la persona que accede a un nuevo
puesto de trabajo, diciéndole que de be hacer, como, y encargandose de pasar la
transaccion a la persona que debe gestionar la nueva tarea. Es, pues, una excelente
herramienta de formacién.

¢Quién no se ha encontrado a primera hora de la manana, con la inasistencia al trabajo
de un empleado clave de la Organizacion?. ¢ Que tareas pendientes tenia este
empleado para ejecutar a dia de hoy?. Con el BPM basta indicar que persona va a
sustituir hoy a este empleado para que el BNPG le indique a esta nueva persona todas
las tareas que deben realizarse hoy y como deben hacerse. Es decir, minimiza las
incidencias de ausencia de personal en la empresa.

Mas alla de los anteriores argumentos, vale la pena constatar algunos mensajes que
mundialmente han acompafiado al anuncio de implantaciones exitosas de BPM. (Evidentemente
hay alguna componente “publicitaria” pero son argumentos que pueden sustentarse en ejemplos

reales).

e El 90% de CIOS, segun la prestigiosa Gartner Group considera la gestion por
procesos como una de sus principales prioridades.

e Toda implantacion de BPM conlleva un cambio muy positivo en la cultura de una
Organizacion.

e Sin duda, la experiencia demuestra que las relaciones entre Tl y Negocio salen muy
mejoradas con el uso de herramientas BPM.

e Empieza a constatarse que el nuevo centro de gravedad de la empresa se esta
desplazando del ERP hacia el BPM.
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e EI BPM es el “Director de Orquesta” de la gestion del negocio de la empresa.... Y
también el “apuntador” de una obra teatral.

El BPM ha logrado algo que no se habia dado hasta ahora: Empresas de “hardware” (IBM, HP...)
compiten con herramientas propias de BPM contra empresas de “Software” (Oracle, Auraportal...)
por el mismo proyecto.

10.2 La Firma Electronica

Al hablar de este tema deberiamos referirnos a ellos en términos de pasado y no de futuro.

Hay tecnologia suficiente en el mercado, y a un precio de adquisicidon y puesta en marcha muy
razonable como para que todo el sector estuviera aprovechando las innumerables ventajas de
este aspecto tecnoldgico, que “va de la mano” en su implementacion en las compafias con un
uso intensivo de la documentacion digitalizada. (“Gestion documental”).

10.2.1 La firma electronica “entrante” en Ia
compania.

Hablemos primero de la firma electrénica “externa”.

En primer lugar, indicar que desde el 1 de Mayo de 2009 toda compafia de seguros tiene la
obligacion, por ley, de poder aceptar la firma electronica por parte de sus clientes si éstos desean
utilizarla. (LISSI). Cumplir este objetivo es facil para cualquier organizacion, es un proyecto de un
coste total en Espania de menos de 12.000.- euros y de poco mas de una semana de duracion.

El hecho de que la LISSI aun no penalice en Espafia a las compafias que no han implementado
esta funcionalidad hace que su uso aun no esté extendido lo que debiera. Ello es curioso porqué
las compafiias cada vez ponen en sus webs opciones de acceso a formularios tanto a sus
canales de distribucidon como a potenciales usuarios desconocidos, y cualquiera de ellos tiene el
derecho a usar su firma electrénica para enviar un formulario completado a través de la web de la
compadia.

Una de las razones de que no se haya extendido este uso “externo” de la firma electronica es el
poco uso que hacemos todos del DNIE, el DNI electronico que ya incorpora hasta tres firmas
electronicas posibles. (El DNI es el documentos nacional de identidad que se utiliza en Espafa y
que es obligatorio para todas las personas mayores de edad afuque puede obtenerse a cualquier
edad).

10.2.2 La firma electronica “saliente”
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Ahora nos referimos mas concretamente a la “firma electrénica” emitida por la compania y, mas
directamente, a la “pdliza electronica”, por su relevancia y su peso especifico en las transacciones
aseguradoras, pero seria extensible a muchas otras transacciones.

El marco especifico legislativo que daria soporte a esta “pdliza electronica” en Espana seria:

Directiva 2000/31/CE Comercio electronico

Directiva 2002/65/CE Servicios Financieros a Distancia

Ley 34/2002SSI

Ley 34/2003 Seguros privados: Adaptacion a normativa comunitaria.. (Base para

futura transposicion en su integridad de la mencionada Directiva).

Ley 30/1995, Ordenacion y supervision de seguro privado.

e Ley 50/1980, Contrato de Seguro

e Ley de servicio a distancia de servicios financieros destinados a los consumidores.
(Incorpora la directiva 2002/65)

e Lissiy LOPD.

Con respecto a la validez de la firma electronica frente a la firma convencional bastanteada
notarialmente, la ley de Enjuiciamiento Civil no diferencia el documento electrénico de otro tipo de
documentos.

10.2.3 Tipos de Firma Electrénica
La firma electronica es un conjunto de datos en forma electrénica, consignados junto a otros o
asociados con ellos, que pueden ser utilizados como medio de identificacion del firmante.
10.2.3.1 Firma electronica avanzada
Firma electronica que permite identificar al firmante y detectar cualquier cambio ulterior en los

datos firmados, que esta vinculada al firmante de manera unica y a los datos a que se refiere y
que ha sido creada por medios que el firmante puede mantener bajo su exclusivo control.

10.2.3.2 Firma electronica reconocida

Firma electrénica avanzada basada en un certificado reconocido y generada mediante un
dispositivo seguro de creacién de firma. Tendra, respecto de los datos consignados en forma
electronica, el mismo valor que la firma manuscrita en relacion con los consignados en papel.

10.2.3.3 Firma electronica “convencional”
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Firma electronica utilizada conforme a las condiciones acordadas por las partes para relacionarse
entre si.

10.24 ;Qué es y para qué sirve la Firma
Electronica?

Vamos a tratar de explicar a nuestro lector que es y para qué sirve la firma electrénica en los
términos mas accesibles posible.

¢ Imaginemos una poliza de seis paginas, con sus logotipos de colores, su texto y sus
graficos.

e Si queremos firmarla electronicamente, enviamos la imagen de esta pdliza a la
institucion que nos va a certificar, la cual la analiza y nos devuelve, de forma
practicamente instantanea, un cédigo o algoritmo alfanumérico que se obtiene después
de leer y codificar toda la informacion representada en dicha pdéliza.

e Este conjunto alfanumérico (conocido como “hash”) es la clave asociada a nuestro
documento y el que dara fe, en el futuro, de que no se ha alterado ni un solo punto de
todo el documento certificado.

e Si un usuario que ha recibido este documento ya certificado, intenta modificar tan solo
un punto de color de nuestro logotipo, el conjunto alfanumérico sera diferente y se
podra demostrar que ha sido alterado.

e La “clave” o identificacion numérica que certifica el contenido del documento puede
llegar a ocupar hasta 256 posiciones, y en cada una de ellas se pueden representar
cifras, letras y caracteres. EI numero de posibles combinaciones es, en la practica,
infinito. (Pensemos que el “pin” 0 numero secreto bancario es de solo cuatro posiciones
numeéricas, es decir, solo admite 10.000 combinaciones).

e Lo ideal seria que nosotros firmaramos electréonicamente el documento, y nuestro
tomador, al recibir el mismo, nos lo devolviera asimismo con su firma electronica.
Pero, imaginemos que solo lo firmamos nosotros, lo enviamos a nuestro tomador y no
obtenemos respuesta alguna de él.

o Si el tomador quisiera denunciarnos por algun incumplimiento, solo tendria dos
opciones: Decir que no ha recibido nada de nada (y entonces.... ¢de qué iba a
reclamar?) o bien admitir que recibié exactamente lo que le enviamos firmado
electronicamente, con lo cual su reclamacion deberia ajustarse a derecho, si
realmente en algo hemos fallado.

e El cbédigo de control de la firma electronica se obtiene en “tiempo real”, cada vez que
deseamos firmar un documento.

e Podemos firmar electronicamente todo tipo de documento, pero también correos
electrénicos o piezas musicales.

Pagina 166 de 168 Ramdn Corominas — innovacionenseguros@gmail.com



¢ Una medida adicional de proteccion de nuestros intereses es la de “encriptar” o “cifrar”
la informacién que enviamos a través de las lineas de comunicacién. (la informacién
que “sale” de nuestro ordenador viaja por las lineas “disfrazada” de tal manera que
nadie podra saber o descifrar lo que estamos enviando, salvo el receptor a quien nos
hayamos dirigido.

e Si utilizamos la firma electronica y ademas enviamos la informacién encriptada,
alcanzamos un nivel de proteccion casi absoluto.

e Si, ademas, firmamos electrénicamente el mail al cual se anexa la documentacion y
establecemos un proceso de certificacion electrénica del archivado de documentos,
alcanzamos un alto nivel de proteccion

e Hasta el momento de escribir este libro no existe conocimiento de que haya podido
cometerse fraude alterando un documento firmado electronicamente.

e Hay varias empresas certificadoras en Espafa. La mas conocida es la Fabrica Nacional
de Moneda y Timbre, que utilizamos en caso de enviar firmada electronicamente
nuestra declaracion de renta, pero a nivel comercial se usa la de las Camaras de
Comercio (Camerfirma) por ser aun su uso gratuito.

10.2.5 (¢Cual es la situacion actual de la firma de
documentos en el sector asegurador espanol?

Hemos comentado este tema con muchas, muchas compaiiias, de diferentes dimensiones y en
muy distintos foros.

Si nos referimos a polizas de “diversos”, la mayoria de companias admite que no mas de un
10% de podlizas se devuelven a la compaiia firmadas por el tomador. Unicamente, en las
compainiias de distribucion a través de agentes exclusivos que condicionan el pago de comisiones
de mediacion a disponer de la copia de la pdliza firmada por el tomador, se consiguen porcentajes
de retornos muy superiores.

Supongamos que se reciben podlizas firmadas por el tomador. El porcentaje que ustedes deseen
imaginar.

Si no hemos presenciado la firma con el D.N.l. del tomador en nuestras manos... ¢ Recibimos
junto a la pédliza una copia del D.N.l. bastanteado notarialmente para poder asegurar que la
firma que consta en la podliza es la del tomador?

La respuesta es “no”, sin duda alguna.

Por tanto, incluso si recibimos pdlizas firmadas, no podemos asegurar que nos sean de total
utilidad en caso de reclamaciones posteriores del tomador.

Imaginemos (que ya es mucho imaginar) que presenciamos la firma del tomador.
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¢Nos firma el tomador todas y cada una de las paginas de las condiciones particulares,
especiales y generales que conforman nuestro compromiso con el cliente y el del cliente
con nuestra Compaiiia?

La respuesta vuelve a ser “no”, sin duda alguna.

Por tanto, si esta es la situacion actual....... No cabe duda de que la implantacién de la firma
electronica, solo por este aspecto de compromiso mutuo formalizado, ya seria conveniente y
rentable. Pero, hay muchas mas ventajas.

10.2.6  Ventajas y beneficios de la implantacién de la
firma electrénica

Asociandola con la gestion digitalizada de documentos, de la que hablaremos a continuacion,
queremos resaltar las siguientes ventajas y beneficios:

e Hace innecesaria, en la mayoria de ocasiones, la impresion de podlizas y
condicionados, que se remiten por correo electrénico al mediador y/o al tomador..... sin
esperar que su receptor firme asimismo electronicamente esta documentacion.

e Una empresa de seguros que utiliza desde hace siete anos la firma electrénica y distribuye
a través de corredores y corredurias, imprime solo el 5% de las podlizas y
condicionados emitidos.

e Como en muy poco tiempo todos los espafioles dispondremos del nuevo DNI digital que
admite albergar hasta tres firmas electronicas, sera ya posible que el receptor de la
documentacion la firme electrénicamente a su recepcion.

e Al no circular papel impreso, existen muchas mas posibilidades ciertas de cumplir con
las nuevas normativas de la LOPD, que incluyen el manejo de papel impreso. (Y hace n
muy, muy dificil de respetar la actual normativa).

e La entrega de las pdlizas y de sus condicionados es inmediata las 24 horas del dia, a
través del correo electronico.

e En el mismo momento de emitir toda la documentacion, ésta queda archivada digitalmente
en el sistema informatico de la compania, ahorrando tiempo y errores de archivo.

e Las podlizas emitidas son consultables por quien tenga autorizacion para ello desde el
mismo instante de su emision.

e La recuperacion de esta documentacion es practicamente instantanea.

e Es facil respetar la LOPD pues el acceso a esta documentacion puede protegerse con
todas las passwords y contrasefas precisas.
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Frente a litigios y demandas, la compaiiia queda protegida al poder demostrar lo que
remitié al cliente, en que dia y a qué hora.

Todos los documentos (condiciones particulares, especiales y generales) forman un unico
e inseparable documento.

Podria plantearse perfectamente que un mediador y sus clientes no dispusieran de
“copias” de la documentacion e informacion que manejan, si ésta se alberga en
sistemas de archivo de su confianza y la firma digital les ampara en cuanto al contenido y
momento de cualquier transaccion, asi como de los participantes en la misma. (Ahorro en
archivo, recuperacion y copia de datos).

Menor tiempo de manipulaciéon de papel, menor tiempo de desplazamientos...... mas
tiempo dedicado al “cara a cara” con nuestros clientes.

Facilidad para la obtencion de copias de seguridad de toda esta informacion

Reduccidén de costes de papel, de manipulacion y de personal de emisiones.
Disminucion de todo tipo de errores y pérdidas de documentos.

Facilidad de duplicacion inmediata de documentos desde cualquier punto de la geografia.

...suficientes argumentos para que sea uno de los proyectos inmediatos de la compafiia
que aun no haya implementado esta tecnologia. Su coste global no excede de los 25.000.-
euros y el tiempo de implantacion total de unos tres meses.
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