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Resumen 

En los últimos años hemos observado la aparición de nuevas técnicas y 
canales de venta en la totalidad de los sectores de la economía y del co-
mercio en general.  Esta evolución no ha sido ajena al sector financiero y 
en consecuencia al sector asegurador, cada vez más vinculado al prime-
ro. 

Efectivamente los vínculos entre estos dos sectores económicos son cada 
vez más estrechos.  Nos sería muy difícil replantearnos el contexto actual 
de las instituciones financieras sin la compañía del sector asegurador. 

El presente estudio tiene como objetivo describir la situación actual de la 
mediación del canal Banca-Seguros en España, la estrategia de comer-
cialización de seguros en la red de ventas de una entidad financiera, la 
identificación de productos financieros y aseguradores como vehículos de 
venta cruzada y el nuevo marco legal que afecta al sector de la Banca-
Seguros. 

Resumen 

En els darrers anys hem observat l’aparició de noves tècniques i canals 
de venda en la totalitat dels sectors de la economia i del comerç en 
general.  Aquesta evolució no ha estat aliena al sector financer i en 
conseqüència al sector assegurador, cada vegada més vinculat al primer. 

Efectivament els vincles entre aquests dos sectors econòmics són cada 
vegada més estrets.  Ens seria molt difícil replantejar-nos el context actual 
de les institucions financeres sense la companyia del sector assegurador. 

Aquest estudi té com a objectiu descriure la situació actual de la mediació 
del canal de Banca Assegurances a Espanya, l’estratègia de 
comercialització d’assegurances en la xarxa de vendes d’una entitat 
financera, la identificació de productes financers i asseguradors com a 
vehicles de venda creuada i el nou marc legal que afecta el sector de la 
Banca-Assegurança. 
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Summary 

In the last years we have observed the appearance of new skills and 
channels of sale in the totality of the sectors of the economy and of the 
trade in general. This evolution has not been foreign to the financial sector 
and in consequence to the insurance sector, increasingly linked to the first 
one. 

Really the links among these two economic sectors are increasingly 
narrow. Us it would be very difficult to rethink the current context of the 
financial institutions without the company of the insurance sector. 

The present study has as aim describe the current situation of the mediation 
of the channel Banking-Assurance in Spain, the strategy of marketing 
assurance in the network of sales of a financial institution, the identification of 
financial and insurance products as vehicles of crossed sale and the new 
frame legal that concerns the sector of the Banking-Assurance. 
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1. Banca-Seguros en España

1.1 Introducción 

La actividad de Banca-Seguros está considerada un movimiento empresa-
rial que surge en respuesta a los cambios del contexto económico.  En 
nuestro entorno asegurador han concurrido determinados factores que 
han impulsado este movimiento y que han tenido como modelo preferente 
la implantación de servicios financieros integrados. 

Existen varias razones que han motivado a los bancos y cajas de ahorro 
de este país a entrar en el sector asegurador.  La gran competencia entre 
estas entidades ha provocado que los márgenes financieros se reduzcan, 
se han incrementado los costes administrativos y de marketing. Por tanto, 
los beneficios aportados por los productos financieros tradicionales han 
ido disminuyendo a lo largo de los últimos años. 

Asimismo, el beneficio para las entidades aseguradoras es que los ban-
cos y cajas de ahorros les ofrecen una oportunidad única para generar 
más negocio.  La importante base de clientes del banco o caja de ahorros 
supone un territorio magnífico por explotar al que la compañía asegurado-
ra no ha llegado mayoritariamente. 

España es uno de los mercados mundiales donde más se ha desarrollado 
la Banca-Seguros.  A cierre del ejercicio 2.005 este canal de distribución 
acaparaba el 34,06 % del total negocio (Vida y No Vida) del sector asegu-
rador.  Las cifras de nuevo negocio reflejan la importante presencia de 
este tipo de mediación; el 56,16 % de las primas adquiridas procedían de 
la Banca-Seguros. 

En los siguientes gráficos (nº. 1 y 2) puede observarse que el canal de 
Banca-Seguros lidera sobradamente el ramo de Vida.  Acumula un peso 
total sobre la cartera del 68,88 %, mientras que la tasa de penetración en 
la nueva producción del ejercicio 2.005 fue superior al 78%.   

La representatividad del resto de canales, los llamados “tradicionales”, en 
el negocio de Vida es muy inferior a la de Banca-Seguros.  Únicamente 
los agentes de las entidades aseguradoras mantienen un volumen de car-
tera importante en relación al negocio total del sector, casi un 15%.  No 
obstante, también pierden terreno a favor de Banca-Seguros en la capta-
ción de nuevo negocio ya que la tasa de nueva producción no alcanza el 
12 % del volumen total. 
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Por tanto, no exageramos si decimos que el ramo de Vida está y lo segui-
rá estando, aún con mayor medida si cabe, en poder de las entidades fi-
nancieras.   

No pasa lo mismo en los ramos No Vida.  Aquí tanto la cartera como la 
nueva producción sigue en manos del canal “tradicional”, agentes y corre-
dores de seguros.  La participación de la Banca-Seguros en la cartera no 
alcanza el 8 % del negocio total, si bien hemos de destacar el importante 
crecimiento relativo en la captación de nueva producción, un 11% de cuo-
ta sobre el nuevo negocio adquirido al lo largo de 2.005. 

Si atendemos al comportamiento demostrado en estos últimos años y las 
conocidas estrategias del sector de la Banca-Seguros (compañías de se-
guros y operadores), estamos convencidos que asistiremos en breve a un 
importante cambio en la distribución de la cuota en el mercado de No Vi-
da.  Podemos augurar ya una mayor representatividad de la mediación de 
entidades financieras en los ramos No Vida, especialmente en el segmen-
to de seguros para particulares. 

Gráfico nº. 1.
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Gráfico nº. 2. 

 
 
 

 

 

 
 
 

• Dificultad de crecimiento en
seguros en los mercados ac-
tuales.

• Búsqueda de nuevos canales
para acercar el producto al
cliente (red bancaria como
canal privilegiado).

• Apalancamiento de la base de
clientes de las entidades fi-
nancieras para realizar venta
cruzada.

• Entorno de tipos de interés re-
ducidos, enfocado en comisio-
nes.

• Los seguros no vida no con-
sumen recursos propios.

• Negocio de recurrencia (crea
valor) .

• Potencial mayor vinculación de
clientes.

• Apalancamiento de su base de
clientes para hacer venta cru-
zada (especialmente productos
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1.2 Vida. Ranking de Entidades Aseguradoras 

Prueba de lo que citábamos anteriormente, es observar la composición 
del ranking de las primeras entidades aseguradoras en el ramo de Vi-
da, gráfico nº. 3. 

Al menos quince de las veinte compañías de seguros que lideran el 
mercado asegurador de Vida nacional, son sociedades filiales o partici-
padas por algún grupo bancario o de caja de ahorros. 

Destacan las entidades pertenecientes al Holding Mapfre-Caja Madrid, 
Caixa d’Estalvis i Pensions de Barcelona-Fortis –Caifor- y Banco Bilbao 
Vizcaya Argentaria –BBVA-.   

Obsérvese que encontramos a la primera entidad no perteneciente al 
sector de Banca-Seguros, Zurich Vida, en el puesto número 8 del ran-
king. 

Gráfico nº. 3. 
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1.3 No Vida. Ranking de Entidades Aseguradoras 

El ranking de entidades de negocio No Vida, gráfico nº. 4, es reflejo de la si-
tuación actual en estos ramos.  Salvo las entidades del Holding MapfreCaja 
Madrid y Caja de Seguros Reunidos-Caser, compañía perteneciente mayorita-
riamente a las cajas de ahorro, el resto de entidades basan su distribución en 
los canales de mediación tradicionales.  No obstante, gran parte de estas 
compañías mantienen acuerdos con entidades financieras para la mediación 
de seguros en el segmento de particulares, como es el caso de Zurich Espa-
ña, Winterthur Seguros Generales, Vitalicio Seguros, Groupama Seguros y 
Liberty Seguros. 

Gràfico nº. 4. 



12 

2. La Red y la Oficina Bancarias

2.1 La Oficina Bancaria 

Si las entidades financieras quieren seguir siendo competitivas deben 
renovar su compromiso para mantener al día su capacidad tecnológica 
sin olvidar que ésta debe ser práctica, orientada al cliente y creadora de 
valor.  El establecimiento de un modelo multi-canal y multi-producto ofre-
ce a las entidades la oportunidad de crear valor para sus clientes y con-
vertir la distribución en la sucursal del banco en una estrategia ganadora. 

Los clientes siguen prefiriendo la oficina de su entidad financiera para re-
lacionarse con ésta.  En numerosos estudios realizados, se puede com-
prueba que los usuarios visitan una sucursal bancaria al menos una vez 
al mes.  Esta frecuencia aumenta en los países mediterráneos, donde 
los consumidores valoran más el contacto directo a la hora de realizar 
transacciones. 

La estructura de la oficina bancaria es ya en la mayoría de entidades un 
modelo puramente comercial, en las que sólo atienden gestores, con un 
área de autoservicio para las operaciones habituales y con el apoyo de 
“ventanilla”. 

Las importantes inversiones en tecnología realizadas por el sector finan-
ciero, por ejemplo en sistemas de back office o en la red de cajeros au-
tomáticos, ha permitido a la banca española presentar ratios de eficien-
cia por encima de la media europea. 

La oficina bancaria basa su estrategia en la integración entre los diferen-
tes sistemas de información de la entidad como el terminal financiero y 
las aplicaciones de negocio.  Los instrumentos están basados en tecno-
logía “internet”, facilitan y automatizan las tareas que, no aportando nin-
gún valor añadido, absorben una parte importante del tiempo.  En este 
ámbito, cabe señalar la reciente aparición de las herramientas de multi-
tarificación de seguros que han dotado a las entidades de una amplia 
gama de productos y modalidades (preferentemente seguros de riesgo) 
a ofrecer a sus clientes. 

En este sentido, se refuerza la estrategia de enfoque al cliente de todas 
las actividades de la oficina. 

Como no puede ser de otra forma, la estrategia de cualquier entidad es 
el crecimiento y el equilibrio del balance. No obstante y sin olvidar que es 
necesario controlar los costes de la actividad,  se debe construir una 
“máquina de vender” sólida. 
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2.2 La Red Bancaria en España 

En España, a diciembre de 2.005, existían 41.599 oficinas bancarias, con la 
siguiente distribución: 

En los últimos ejercicios, el sistema financiero español ha seguido la políti-
ca de expansión territorial a base de aumentar el número de oficinas, 
aproximando así su presencia al cliente. 

En el año 2.005, la tendencia del sector bancario es creciente en cuanto al 
tamaño de sus redes de distribución, pasando de 40.230 a 41.599 oficinas 
(crecimiento de 1.369 oficinas).  Las cajas de ahorro han crecido por enci-
ma del resto de entidades del sistema con un 4,22 % y han tenido un cre-
cimiento mayor respecto a ejercicios anteriores. 

Las cajas de ahorro son las entidades que mayor crecimiento relativo han 
aportado, en el periodo 2002-2005, con un 10,25 %. 

En el ejercicio 2.005 las cajas de ahorro abrieron 2,5 veces más oficinas 
que los bancos y prosiguen con su estrategia de expansión de su negocio 
en el ámbito nacional mediante a la apertura de oficinas principalmente en 
regiones distintas a las de origen.  Sus objetivos coincidentes son las pro-
vincias de Madrid y Barcelona.  Estas plazas acumulan el 26,02 % del total 
de oficinas de España. 

Los bancos, al igual que el año anterior, siguen abriendo oficinas, teniendo 
un crecimiento en el ejercicio 2.005 del 2,58 %, muy superior al registrado 
en el 2.004 (0,67 %). 

Sobre el peso de las distintas entidades en el total de la red de oficinas del 
territorio nacional, los bancos, a pesar de los crecimientos citados ante-
riormente, siguen cediendo cuota a las cajas de ahorro. 

BANCOS CAJAS DE AHORRO COOP. DE CRÉDITO

14.533 Oficinas 22.410 Oficinas 4.656 Oficinas
34,93% del total 53,87% del total 11,19% del total

Diciembre 
2.005
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Las cooperativas de crédito prosiguen con un constante crecimiento de 
sus redes. 

2.3 Gestión de la Red Bancaria 

La gestión eficiente de la red comercial es consustancial al negocio de la 
banca comercial o de consumo (particulares y comercios, empresas, 
banca personal …), que sigue teniendo una excepcional importancia de-
ntro de la cuenta de resultados de las entidades de propósito universal, 
aunque normalmente suelen incluir otros porfolios adicionales de nego-
cio (banca privada, banca de inversión, banca corporativa y banca insti-
tucional). 

Esta importancia no sólo desde el punto de vista cuantitativo (entorno al 
70 u 80% de los resultados totales en la gran mayoría de entidades fi-
nancieras) sino, sobre todo, por su recurrencia y estabilidad, alejada de 
situaciones coyunturales vinculadas a la evolución de los mercados co-
mo ocurre, por ejemplo, con la banca de inversión. 

Teniendo en cuenta la especificidad del negocio bancario y la actual si-
tuación de mercados maduros con saturación de productos y de canales 
de distribución, la eficiente gestión de la red es, sin duda, uno de los vec-
tores estratégicos básicos que distingue, y lo hará cada vez más en el 
futuro, a las entidades ganadoras de las que irán desapareciendo. 

Los parámetros básicos de la gestión de la red de oficinas han cambiado 
sustancialmente: desde un pasado reciente, basado en la única y obso-
leta presión a la red, a las más modernas tácticas: 

• La importancia de los empleados en la cadena de valor, con los ade-
cuados programas de formación, motivación y remuneración.

• La introducción de modernas herramientas de tecnología que ayuden
a vender más y mejor con la utilización de un marketing de precisión.

• La reconfiguración de la arquitectura y funciones de los escalones in-
termedios (direcciones de zona y territoriales) y de los propios servi-
cios centrales.

• La permanente redefinición del director de zona.

2.002 2.003 2.004 2.005 Variación 05/04 Variación 05/02
0,92 0,92 0,93 0,94 1,27% 2,03%

Número de Oficinas por 1.000 habitantes
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Una red de oficinas de una entidad bancaria es, por encima de todo, una 
red de ventas que necesita de los mecanismos propios de la misma. 

Es comúnmente aceptado por todos los que trabajan o han trabajado con 
redes de ventas que la autorregulación del gestor, en su sentido más amplio, 
es necesaria pero no es suficiente. 

Para ello es necesario un esquema vinculado a la planificación y gestión 
comercial de las oficinas y gestores, eso sí, con la inclusión de los más mo 
dernos parámetros que afectan en definitiva a personas procesos y tecnolo-
gía. 

La gestión comercial de una red de oficinas exige una industrialización y ru-
tinación de buenas prácticas comerciales. 

2.4 Resultados 

Los resultados de las entidades financieras han aumentado por encima del 
20 %.  Las cooperativas de crédito mejoran en un 45 %. 

A continuación se muestran los ratios de eficiencia del sector financiero des-
glosados por el tipo de entidades: 

2.004 2.005 Variación 05/04
Bancos 48,89% 44,37% -9,25%
Cajas de Ahorro 56,21% 53,42% -4,96%
Coop. de Crédito 61,81% 58,25% -5,76%

El sector financiero español es cada vez más eficiente, es decir, debe em-
plear menos recursos por los ingresos conseguidos. 

Los bancos son los que mejor eficiencia consiguen, aunque las cajas de 
ahorro y las cooperativas de crédito también mejoran este ratio. 

Principios para alcanzar la eficiencia: 
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A continuación se muestra un cuadro en el que se indican los márgenes 
aproximados que aportan los productos financieros más comunes. 

Se indica el margen anual en términos relativos, el beneficio anual absoluto y 
el beneficio total de la operación considerando su persistencia. 

En la parte inferior del mismo cuadro se incluyen los ejemplos de varios pro-
ductos aseguradores de riesgo en los mismos términos. 

 

 

Margen Anual Beneficio Anual Beneficio Total
en % en Euros en Euros

0,60 750,00 5.475,00

1,00 1,80 27,00

1,00 25,00 125,00

0,90 1,90 2,30

8,00 33,00 197,00

27,00 30,00 366,00

5,50 56,00 611,00

24,00 55,00 773,00

FUENTE: CASER.

S
 E

 G
 U

 R
 O

 S

Hipoteca

Fondo de 
Inversión

Tarjeta 
Débito

IPF

Auto

Hogar

Salud

Comercio
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3. La Venta Cruzada

La venta cruzada o cross selling es ofrecer simultáneamente dos o más 
productos, generalmente complementarios, en un “paquete” a precio 
global inferior a la suma de los precios de cada uno de los productos 
por separado. 

Los costes fijos se reparten entre diferentes productos. 

Los clientes de los productos ofrecidos por una empresa son compra-
dores potenciales de buena parte de otros productos al ser muchas ve-
ces complementarios. 

Como conseguir los mayores beneficios de la venta cruzada: 

• Orientación a la satisfacción de las necesidades de los actuales o po-
tenciales clientes. 

• Cualificación y competencia del personal: amabilidad, que obtenga
confianza, que tengan capacidad y disposición para su tarea. 

• Base de datos de clientes integrada, de fácil consulta, para analizar
los datos y efectuar una adecuada segmentación de los clientes. 
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4. Productos de Venta Cruzada

4.1 Seguros vinculados a productos de activo 

El endeudamiento de los particulares en España no ha dejado de crecer en 
los últimos años.  Si bien, en el presente ejercicio 2.007 se advierte ya una 
ralentización de la actividad inmobiliaria y en consecuencia, un menor cre-
cimiento en el número de operaciones de préstamos hipotecarios, no ocu-
rre lo mismo en los préstamos personales destinados al consumo de parti-
culares y familias.  

Existen en el mercado de la Banca-Seguros una amplia gama de productos 
aseguradores –Multi-riesgo Hogar, seguro de Vida y de Protección de Pa-
gos- directamente vinculados a este tipo de operaciones de activo, que han 
visto favorecida su contratación de forma importante en estos últimos años. 

Dado que estos seguros se suscriben normalmente en el mismo momento 
que se formaliza el préstamo, las entidades financieras tienen un papel es-
pecialmente relevante en la comercialización de este tipo de coberturas 
frente a otro tipo de seguros.   

No obstante, el gran reto en el inmediato futuro de las entidades de media-
ción Banco-Aseguradora será la comercialización de productos de seguro 
de riesgo al margen de sus operaciones de activo.  La temida bajada del 
consumo de las familias y, por consiguiente, la menor actividad financiera 
en la financiación provocarán la aparición de interesantes estrategias de 
negocio en la venta de seguros a través de los nuevos Operadores. 

Los seguros que recogen una mayor demanda en las entidades financieras 
son el seguro de Vida ligado a un préstamo y el seguro del hogar, mientras 
que el resto de seguros –asistencia sanitaria, automóviles, accidentes, etc.- 
alcanzan penetraciones muy inferiores. 

En proporción similar al incremento en las suscripciones de préstamos 
hipotecarios y personales, los seguros de Vida y Hogar han aumentado 
de forma continua en los últimos años. 

Alrededor de un 40 % de los usuarios de un préstamo hipotecario o per-
sonal también tiene contratado un seguro de Vida vinculado al préstamo 
con esa entidad financiera. 
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Cuando se analiza la comercialización del seguro del Hogar entre los usua-
rios de préstamo hipotecario, los datos no varían sustancialmente aunque en 
este caso la comercialización de seguros es aún menor:   

aproximadamente el 29 % de los usuarios de préstamo hipotecario tienen 
contratado un seguro de Hogar con la entidad que les concedió dicha opera-
ción. 

Cabe destacar que la mayor parte de entidades financieras son más eficaces 
en la venta cruzada de seguros de Vida vinculados a préstamos que segu-
ros de Hogar entre los clientes de un préstamo hipotecario. 

Dada la obligatoriedad que existe en mantener asegurado contra “daños” 
cualquier inmueble afectado por un préstamo hipotecario, resulta llamativo 
ver el menor éxito de penetración en la venta de este seguro entre los clien-
tes de las entidades financieras.  La posible falta de percepción de valor del 
producto ofrecido por los bancos y cajas de ahorro puede ser la causa por la 
que los clientes acudan a otros mediadores para realizar su contratación. 

Además de los citados seguros de Vida y Hogar, las entidades financieras 
están aprovechando su presencia en la financiación de otros activos, ade-
más de la vivienda a particulares, para realizar venta cruzada y comerciali-
zar productos de riesgo no convencionales. 

En este conjunto de productos, vinculados a operaciones de activo o de fi-
nanciación, podemos incluir los siguientes ramos: 

• Protección de Pagos de Préstamos.
• Automóviles.

4.1.1 Protección de Pagos de Préstamos 

Este seguro, perteneciente al ramo de Pérdidas Pecuniarias, está registran-
do en los últimos tiempos una importante evolución.  La casi totalidad de en-
tidades financieras lo tienen incorporado en su portafolio de productos.   

La cuota de mercado de este ramo, en seguro directo como actuando de re-
aseguradoras, está en manos de dos entidades:  Genworth (GE) y Cardif 
Assurance perteneciente al grupo galo BNP Paribas. 
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¿Qué preocupa a los consumidores españoles? 

Gráfico nº. 5. 

Este seguro cubre, al margen de otras combinaciones que puedan 
existir, cubre el riesgo de desempleo por despido y la incapacidad 
temporal. 

En este sentido y tal como puede comprobarse en el gráfico anterior 
(gráfico nº. 5) , este seguro pretende dar respuesta a las necesidades 
de cobertura sobre los riesgos que más preocupan a la sociedad. 

En el mercado existen diferentes fórmulas y combinaciones acerca de 
este producto.  Es habitual encontrarse con entidades que ofrecen a 
sus clientes la cobertura de desempleo para trabajadores por cuenta 
ajena y, alternativamente, la garantía de incapacidad temporal para 
empleados autónomos y funcionarios. 
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No obstante, ya podemos identificar contratos que ofrecen, además de 
las coberturas citadas, la incapacidad temporal para trabajadores asa-
lariados; también la novedosa garantía de hospitalización para autó-
nomos. 

Se garantiza el pago al beneficiario -la propia entidad financiera- del 
importe de las cuotas mensuales del préstamo vinculado para el caso 
que ocurra la contingencia prevista en el contrato, con un límite de in-
demnización mensual máximo (por ejemplo, máximo 1.500,00 euros 
mensuales). 

El pago de la indemnización siempre conlleva un límite temporal.  Las 
alternativas más habituales conceden una horizonte de indemnización 
de 6 ó 12 meses consecutivos por siniestro.  Asimismo, el límite tempo-
ral máximo por contrato acostumbra a ser el triple de los mencionados 
periodos.   

La fórmula de contratación más habitual es mediante seguros a prima 
única, si bien existe también la llamada modalidad “a prima mensual” 
pero con mucha menor penetración. 

La modalidad a prima única se corresponde siempre con seguros tem-
porales de duración máxima de diez años.  En cambio, la modalidad de 
primas periódicas alcanza toda la vida del préstamo. 

Estos seguros a prima única conllevan la ventaja para el cliente que la 
prima a satisfacer se financia junto con el nominal del préstamo vincu-
lado.  Por tanto, el impacto de la prima financiada en las cuotas del 
préstamo es reducido y el cliente puede acceder sin esfuerzos a la 
compra de este seguro. 

4.1.2 Automóviles 

La reciente incorporación de las entidades financieras a la mediación 
de seguros de automóviles, ha convertido este producto en otro ele-
mento de venta cruzada. 

Las operaciones de financiación para la adquisición de vehículos de to-
do tipo mediante préstamos al consumo o de leasing, supone una opor-
tunidad inmejorable para la comercialización de este tipo de seguro. 

Resulta evidente que las dificultades de todo tipo y temores que no 
hace muchos años planteaba este ramo a las entidades financieras,  
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han sido superadas.  Históricamente, la comercialización de seguros de 
automóviles por parte de bancos y cajas de ahorro resultaba incómoda.  

Se tenía el convencimiento que este producto podía comportar riesgos 
comerciales con los clientes debido a los niveles de calidad de servicio 
que el mercado asegurador venía ofreciendo.  Asimismo, los procesos 
y sistemas de suscripción tampoco estaban adaptados óptimamente al 
contexto de la Banca-Seguros. 

Superado todo esto, nos encontramos en el mercado financiero con di-
versos modelos para la comercialización de seguros de automóviles: 

• Mediante plataformas telefónicas, propias de la entidad financiera o
de una aseguradora externa que actúa bajo como marca blanca.

•
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Tan elevado es el interés que despierta el seguro del automóvil en los 
grupos financieros, que alguno de ellos está barajando la posibilidad de 
abandonar la mediación en este ramo para pasar a crear aseguradoras 
propias. 

A través del terminal financiero de la red de oficinas por medio de
sistemas informáticos propios o en conexión con portales web de
una aseguradora. Más recientemente, se han incorporado los sis-
temas de multi-tarificación con diversas aseguradoras al mismo
tiempo.
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4.2 Medios de Pago y Seguros 

Recientemente han aparecido en el mercado productos aseguradores 
destinados a enriquecer y diferenciar la oferta que en medios de pago 
vienen ofreciendo las entidades financieras. 

A los ya conocidos seguros de accidentes personales y de asistencia en 
viaje vinculados a las tarjetas de débito o de crédito, se han sumado re-
cientemente una gama de seguros con novedosas garantías para los 
Clientes de bancos y cajas de ahorro. 

A diferencia de los citados seguros de accidentes y asistencia en viaje, 
que se añaden obligatoriamente en el contrato de la tarjeta, estos nuevos 
seguros son de suscripción voluntaria por parte del Cliente de la entidad. 

Seguidamente se describe el alcance de las garantías y los sistemas de 
comercialización de estos productos. 

4.2.1 Uso Fraudulento o Robo de Tarjetas 

Se indemnizará al Asegurado con las cantidades [intereses incluidos] que 
éste tenga que pagar por ser el responsable, ante la entidad emisora de la 
tarjeta, por el uso fraudulento de la misma, durante las 24 horas anterio-
res a la notificación al Asegurador de su pérdida o robo, así como de to-
dos los usos fraudulentos cometidos desde este momento hasta la cance-
lación de la tarjeta.  

La indemnización incluirá, en su caso, el coste de reemplazo de la tarjeta 
[incluido, en su caso, comunicación a la entidad emisora de la nueva di-
rección]. 

Si la disposición ilegítima del dinero hubiera sido mediante la utilización 
del PIN de la tarjeta. 

4.2.2 Reposición de la Cerradura 

En caso de robo o pérdida de las llaves de la puerta principal del domicilio 
del Asegurado, junto con la tarjeta de la entidad financiera, el asegurador 
enviará un cerrajero al domicilio del Asegurado para sustituir la cerradura y 
entregar un juego de llaves. 

4.2.3 Reposición de Dinero 

El Asegurador adelantará dinero en efectivo al Cliente, siempre y cuando, se 

hubiera robado o extraviado todo o la gran parte del dinero en metálico junto 
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con el robo o la pérdida de la tarjeta y ante la imposibilidad de conseguir di-
nero en efectivo por otros medios. 

4.2.4 Anticipo de Billetes. 

En caso de pérdida o robo de la tarjeta junto con los billetes o títulos de 
transporte de regreso del Cliente del extranjero, el asegurador anticipará un 
billete de vuelta al domicilio habitual. 

4.2.5 Anticipo para Gastos de Hotel 

En caso de ser aplicable la garantía de “Anticipo de Dinero”, el asegurador 
abonará además la factura de hotel a nombre del Cliente cuando la factura 
del hotel no pudiera ser abonada de otra forma.  

4.2.8 Uso Fraudulento del Teléfono Móvil 

En caso de robo o pérdida del teléfono móvil del Asegurado junto con la tar-
jeta de la entidad financiera emisora, se abonará, previa justificación, el im-
porte de las llamadas que se hubieran realizado ilegítimamente durante las 
48 horas precedentes a la comunicación del robo por parte del Asegurado al 
operador de telefonía correspondiente  solicitando la baja de la línea. 

ESPAÑA Y EXTRANJERO 

GARANTÍAS IMPORTES MÁXIMOS 

Uso Fraudulento de la Tarjeta  Hasta 2.500 € / Año ( Máx 200 € Tarjeta) 

Uso Fraudulento con PIN de la Tarjeta Hasta 2.500 €  / Año (Máx 200 € Tarjeta) 

Cambio de Cerradura Hasta 240 €  / Año 

Coste de Reemplazo de la Tarjeta 100 € 

Uso Fraudulento del Móvil Hasta 300 € / Año 

Cobertura Obtención Documentos Oficiales Hasta 300 € 

Cobertura Reposición de Bolso o Cartera Hasta 180,30 € [con franquicia 30 €] 

SERVICIOS IMPORTES MÁXIMOS 

Localización y Recuperación de Maletas y Llaves 120 € 

Servicio de Cancelación y Reposición de Tarjetas - 

Cambio de Dirección en caso de Renovación de Tarjetas - 

Cobertura para gastos de comunicación del robo o extravío 60€ SÓLO ESPAÑA 

SÓLO EN EL EXTRANJERO 

GARANTÍAS IMPORTES MÁXIMOS 

Cobertura Robo de Dinero en Efectivo Hasta 180 €  

SERVICIOS IMPORTES MÁXIMOS 

Anticipo de Billetes para el Regreso Hasta 1.502 € Anualidad  

Anticipo de Abono de la Factura del Hotel Hasta 1.803 € Anualidad 

Anticipo de Dinero en Efectivo Hasta 1.502 € Anualidad 
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4.2.9 Comercialización.

Existen diferentes métodos de venta para la comercialización de este pro-
ducto, a continuación proponemos las siguientes posibilidades que conside-
ramos más eficaces y con posibilidades de adaptación a las necesidades de 
la entidad financiera: 

1. Venta Directa a través de la Sucursal Bancaria: El personal de la su-
cursal ofrece al cliente la tarjeta con el seguro, el cliente se adhiere al se-
guro mediante la suscripción del contrato de la tarjetas que incluye el se-
guro.

2. Llamadas Entrantes [In bound]: El cliente contacta con la plataforma de
atención al cliente de la entidad financiera, para activar o renovar la tarje-
ta. El operador le ofrece el seguro y el cliente se adhiere al seguro una
vez dada su conformidad telefónica.

3. Llamadas Salientes [Out Bound]: El personal de la plataforma realiza
las llamadas ofreciendo la tarjeta con el seguro al cliente, éste se adhiere
al seguro durante la conversación telefónica.

4. Insert: Envío por parte de la entidad financiera de folletos publicitarios
dentro de su comunicación habitual en el que el cliente puede adherirse al
seguro.
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5. El Operador de Banca-Seguros

5.1 Definición 

Sometidos al régimen general de los Agentes de Seguros (exclusi-
vos/vinculados), utilizan las redes de distribución de las Entidades de Crédi-
to. 

“Serán Operadores de Banca-Seguros las Entidades de Crédito y las socie-
dades mercantiles controladas o participadas por éstas que, mediante la ce-
lebración de un contrato de Agencia con una o varias entidades asegurado-
ras y la inscripción en el Registro, realicen la actividad de mediación como 
agente de seguros, utilizando las redes de distribución de las entidades de 
crédito.” 

Podrán ser Operador de Banca-Seguros: 

A) Entidad de Crédito.
B) Sociedad Mercantil participada por la Entidad de Crédito.

5.2 Requisitos específicos 

a) Entidad de Crédito

- Programa de formación de su Red de Distribución. 
- Definición, en la Memoria presentada en la D.G.S.F.P., de la red o re-

des que utilizará en la mediación. 

b) Sociedad Mercantil participada por la Entidad de Crédito

- Adaptación de su objeto social asumiendo la mediación. 
- Contrato de prestación de servicios con Entidad de Crédito para 

compartir su red. 
- Elaboración del programa de formación que impartirá la Entidad de 

Crédito a su red. 

5.3 Régimen de Responsabilidades 

Responsabilidad Civil. 
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- Recae en las Entidades Aseguradoras con las que firman contrato de 
Agencia. 

- En el caso de los Operadores Vinculados: póliza de Responsabilidad 
Civil profesional si su responsabilidad no es asumida por la compañía 
de seguros. 

Responsabilidad Administrativa. 

Operadores Exclusivos Entidad Aseguradora 

Operadores de Bancaseguros Vinculados 

Los cargos de Administración y Dirección 

5.4 Responsabilidad de los Órganos de Administración y 
Di-rección 

Los Administradores y Directivos de todas las sociedades de mediación (sal-
vo agencias y operadores exclusivos), serán responsables de las infraccio-
nes muy graves o graves, cuando éstas sean imputables a su conducta do-
losa o negligente. 

No serán responsables: 

- Cuando no hubieran asistido, por causa justificada, a las reuniones 
correspondientes. 

- Cuando hubieran votado en contra. 
- Cuando hubieran salvado su voto con respecto a los acuerdos que 

den lugar a la infracción. 
- Cuando la infracción sea imputable exclusivamente a: Comisiones 

Ejecutivas, Consejeros Delegados, Directores Generales y Órganos 
asimilados. 
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5.5 Régimen de Sanciones 

Para infracciones muy graves. 

- Separación del cargo e inhabilitación para dirigir sociedades de Me-
diación por un plazo máximo de 10 años. 

- Suspensión temporal en el cargo por un plazo no inferior a 1 ni supe-
rior a 5 años. 

- Multa, a cada uno de ellos, por importe entre 30.000 €. y 60.000 €. 

Para infracciones graves. 

- Suspensión temporal en el cargo por plazo no superior a 1 año. 
- Multa a cada uno de ellos por importe no superior a 30.000 €. 
- Amonestación pública y privada. 

5.6 La Información al Cliente 

a) Antes de celebrar un contrato de seguro, el mediador deberá, como
mínimo, proporcionar al cliente la siguiente información: 

- Identidad y dirección. 
- Registro en el que está inscrito y los medios de comprobación. 
- Participación superior al 10% en el Capital Social o derechos de voto 

en una Entidad Aseguradora. 
- Si alguna Entidad Aseguradora posee participación superior al 10% 

en el Capital o derechos de voto del Mediador. 
- Los procedimientos para presentar quejas. 
- El tratamiento de sus datos personales. 

b) Además, y con arreglo a la modalidad de mediación practicada:

- Los Operadores Exclusivos, su obligación a mediar seguros de una 
Entidad Aseguradora exclusivamente. 

- 
- Los Operadores Vinculados, su no exclusividad: 

-Su asesoramiento sin obligacion de análisis objetivo. 

-Derecho a solicitar información sobre las Entidades 
 Aseguradoras para las que media. 
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-  Ambos tipos, que el asesoramiento que prestan es para contratar un 
seguro y no cualquier producto de la Entidad de Crédito. 

-  Los Corredores, que su asesoramiento se basa en la obligacion de 
llevar a cabo un análisis objetivo. 

- El deber de información previo, será también exigible en la modifica-
ción o prórroga del contrato si hubiera habido modificaciones en la in-
formación inicialmente suministrada. 

5.7 Periodo Transitorio de Adaptación 

Todos los contratos de Agencia en vigor, se regirán por la Ley anterior. 

- A la entrada en vigor de la Ley, todos los Agentes serán exclusivos. 

- Las Aseguradoras dispondrán de un año para adaptar su Registro de 
Agentes Exclusivos. 

- Las Entidades de Crédito y Sociedades Participadas de éstas, podrán 
ejercer como Operadores de Bancaseguros, y dispondrán de un año pa-
ra adaptarse. 

- Los Corredores actuales dispondrán de un año para acreditar la RC y la 
Capacidad Financiera del 4%. 

- El antiguo Diploma de Mediador de Seguros Titulado, suplirá la acredita-
ción de haber superado el Curso de Formación requerido. 

- Transcurrido el plazo de un año, no podrán ejercer quienes no hubiesen 
acreditado su adaptación. 
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5.8 Evolución de los Actuales Modelos de Distribución 

ENTIDAD DE CRÉDITO AGENTE DIRECTO 

OPERADOR 
EXCLUSIVO

OPERADOR  
VINCULADO

• Designar órgano de Di-
rección: 50% de sus
miembros Certificación
Curso de Formación. (ni-
vel A).

• Programa de Formación
continua que la Entidad 
de Crédito impartirá a su 
red. 

• Memoria de actividades
D.G.S.

• Designarm órgano de Di-
rección: 50% de sus miem-
bros, Certificación Curso de
Formación.

• Programa de Formación
para el Órgano de Direc-
ción / Empleados y Red.
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SOCIEDAD DE AGENCIA PARTICIPADA 
POR LA ENTIDAD DE CRÉDITO 

OPERADOR 
EXCLUSIVO

OPERADOR  
VINCULADO

• Objeto Social: actividad de
Mediación como Operador
Exclusivo.

• Órgano de Dirección: 50%
de sus miembros, Certifi-
cación de Curso de forma-
ción.

• Contrato de Prestacion de
Servicios con la Entidad de
Crédito para cesión de la
red.

• Objeto Social: actividad de
Mediación como Operador
Vinculado.

• Órgano de Dirección: 50%
de sus miembros, Certifica-
ción de Curso de formación.

• Memoria de actividades
DGS.

• Contrato de Prestacion de
Servicios con la Entidad de
Crédito para cesión de la
red.
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5.9 Relaciones entre los distintos tipos de Mediador 

- Ninguno de los Mediadores podrá ejercer, simultáneamente, las funciones 
de más de una figura de mediación. 

- Los miembros de los órganos de dirección se verán afectados por la misma 
incompatibilidad. 

- Las redes de distribución que participen en la mediación no podrán ejercer 
simultáneamente como Auxiliar externo de otros Mediadores. 

COMO ÚNICO DISTRIBUI-
DOR

CORREDURÍA PARTICIPADA POR 
LA ENTIDAD DE CRÉDITO

TRANSFORMACIÓN EN OPERADOR BANCA-SEGUROS 

CORREDURÍA + OPERADOR 

La Red de Oficinas de la Enti-
dad de Crédito, sería conside-
rada como Auxiliar con funcio-
nes limitadas.  

Imposibilidad de distribución 
por la Correduría a través de la 
Red de Oficinas de la Entidad 
de Crédito por incompatibili-
dad. 

• Cumplimiento de los requisitos del Operador Vin-
culado.

• Contrato de Prestacion de Servicios con la Enti-
dad de Crédito para cesión de la red.

• Plenas posibilidades de utilización de la red.
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- Las Corredurías no podrán simultánear su actividad con la actividad asegu-
radora, ni con la de Agencia de Suscripción, ni con aquellas para cuyo ejer-
cicio se exija objeto social exclusivo. 

5.10 Los Auxiliares de Mediación 

- Podrán llevar a cabo captación de la clientela, así como funciones auxilia-
res de tramitación administrativa. 

- No son mediadores de seguros, por lo que no pueden asumir obligaciones. 

- No podrán asistir en la gestión, ejecución, y formalización de los contratos 
de seguros ni en caso de siniestro. 

- Deberán incluirse en los Registros que, al efecto, llevarán los Mediadores 
que utilicen sus servicios. 

- Los Agentes deberán acordar en los contratos de agencia que firmen con 
las Entidades Aseguradoras, la existencia y funcionamiento de los Auxilia-
res. 

- Tendrán la condición de encargados del tratamiento de los Agentes y Co-
rredores para los que presten sus servicios (LOPD).  Deberán firmar con-
trato mercantil incluyendo Art. 12 LOPD. 

5.11 La Cartera de Seguros y su Retribución 

Los Agentes de Seguros (Exclusivos/Vinculados) y, por tanto, los Operado-
res de Bancaseguros: 

– No podrán promover el cambio de Entidad Aseguradora en todo o en
parte de la cartera de seguros.

– No podrán llevar a cabo actos de disposición sobre su posición me-
diadora en dicha cartera.

Una vez extinguido el contrato de Agencia, la Entidad Aseguradora deberá 
comunicar dicha circunstancia a los tomadores de los contratos mediados 
por el Agente. 

No se exigirá este requisito en la cesión de la cartera que se produjera al 
OBS en adaptación a la nueva Ley. 

Los Corredores no podrán, en ningún caso, asumir pactos con las Asegura-
doras que afecten a su independencia.  
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La retribución que perciba de la Entidad Aseguradora, revestirá la forma de 
Comisiones. 

El Corredor y el Cliente podrán acordar, por escrito, que la retribución del 
Corredor incluya honorarios profesionales facturados directamente al cliente, 
y por separado del recibo de prima. 

Para el supuesto anterior, en el recibo de prima deberá figurar el nombre del 
Corredor y el importe de la comisión. 

El Corredor no podrá recibir de las Entidades Aseguradoras retribución dis-
tinta a las “Comisiones”. 

5.12 Formación 

a) Exigencias de Formación.

Los Agentes Exclusivos han de poseer los conocimientos necesarios para el 
ejercicio de sus trabajos. 

Todos los demás mediadores personas físicas y, al menos, la mitad de los 
miembros de los órganos de dirección de las personas jurídicas, deberán 
superar un curso de formación. 

Los Agentes y Operadores Vinculados, así como los Corredores, deberán 
disponer de un programa de formación para sus empleados y auxiliares ex-
ternos. 

b) Contenido y Duración de los cursos en función de la categoría.

Grupo A: Agentes de Seguros Vinculados/ Operadores Vinculados/ Corre-
dores/ Corredurías. 

Deberán poseer el título de Bachiller o equivalente. 

Duración de 500 horas y contenido del Anexo I (8 módulos de materias). 

Grupo B: Agentes y Operadores exclusivos y sus empleados con funciones 
de asesoramiento. 

Deberán poseer título de Graduado en Educación Secundaria. 

Duración de 200 horas y contenido del Anexo II (2 módulos de materias). 

Grupo C: Auxiliares externos y empleados de Mediadores con funciones 
auxiliares de captación. 

Duración de 50 horas y contenido en Anexo III (1 módulo de materias). 
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c) Reconocimiento de los estudios previos.

Exención de la obligación de superar el curso: 

Titulados Universitarios en materia de Seguros Privados. 

Los comprendidos en los grupos A, B, C que acrediten que venían ejer-
ciendo como Agentes, Corredores, Dirección efectiva o técnica de los 
mismos, empleados, subagentes o colaboradores de los mismos. 

Reducción del curso en módulos coincidentes: 

Licenciados en Derecho, Económicas, Actuariales, Administración y Di-
rección de Empresas. 

Los que hubieran ejercido como Agentes o dirigido Sociedades de Media-
ción o Entidades Aseguradoras durante, al menos, cinco años. 

d) Cursos de formación y pruebas de aptitud.

Podrán realizar los cursos, previa solicitud a la DGS: 

Las organizaciones más representativas de los mediadores. 

Las organizaciones más representativas de las Entidades Aseguradoras. 
Instituciones Universitarias públicas o privadas. 

Dichas Instituciones emitirán las certificaciones que acrediten la supera-
ción de los cursos. 

El Consejo General de los Colegios de Mediadores de Seguros, organiza-
rá las pruebas de aptitud, previa solicitud a la DGS, y emitirá las certifica-
ciones acreditativas de su superación. 
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6. Conclusiones

Para comenzar este capítulo de conclusiones, podemos afirmar que el 
mercado asegurador empieza a mostrar síntomas de agotamiento en su 
modelo de distribución más tradicional.  Es por ello que la mayor parte de 
las entidades aseguradoras están en búsqueda de nuevos canales que 
les permitan acercar sus productos a los clientes.  En esta búsqueda, el 
canal de Banca-Seguros ofrece un escenario tremendamente atractivo 
para el conjunto del mercado asegurador. 

En un entorno donde los recientes cambios fiscales para el Cliente, del 
control del riesgo y solvencia para las propias entidades financieras y 
aseguradoras, no favorecen la comercialización de productos asegurado-
res de ahorro, los seguros de riesgo pasan a tener un especial significado. 

La red de la entidad financiera es un canal privilegiado para la distribución 
masiva de este tipo de seguros.  La base de clientes de la entidad banca-
ria para es un magnífico terreno para realizar venta cruzada. 

Desde el punto de vista de la entidad banco-aseguradora, muchos son los 
alicientes que ofrece la comercialización de seguros de riesgo por medio 
de su red de distribución: 

• Incrementar la productividad de la extensa red comercial y de oficinas.
• Utilización de la base de clientes para realizar venta cruzada con segu-

ros fácilmente vinculables.
• Mejorar los niveles de fidelización de los clientes.
• Los seguros de riesgo generan ingresos recurrentes, aportan más va-

lor a la actividad.
• No rivalizan con los productos bancarios, son complementarios.

Para que todo lo anterior pueda llevarse a cabo, las entidades financieras 
deben orientar totalmente sus redes de distribución hacia al cliente. Obte-
ner la máxima información de éste.  Realizar la necesaria segmentación 
de clientes para analizar sus necesidades reales. Definir los productos y 
servicios que deben comercializarse así como las acciones comerciales y 
de marketing más adecuadas. 

Debe dotarse a la red comercial de herramientas de vanguardia para que su 
labor comercial resulte lo más eficiente posible.  Como veíamos en  uno de 
los capítulos de este trabajo, la oficina comercial de la entidad financiera de-
be ser una verdadera máquina de vender. 
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Todo lo expuesto anteriormente no tiene sentido si no existe el firme com-
promiso de la alta dirección de la entidad financiera. 

Hemos visto anteriormente que los bancos y cajas de ahorro no contentos 
con tener cautivas las mayores cuotas de comercialización de los seguros 
convencionales de Vida y Hogar, están destinando esfuerzos en la venta 
de otros seguros de riesgo también vinculados a operaciones de activo y 
medios de pago. 

Para finalizar, la Ley de Mediación de Seguros y Reaseguros Privados 
26/2.006 de 18 de julio ha dado a luz la figura del Operador de Banca-
Seguros. Mediante esta nueva Ley se ha reconocido una forma de media-
ción consolidada en el mercado.  Cabe destacar las exigencias en el ám-
bito de la formación del personal que integra las redes de distribución.   
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