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Resumen

Bancaseguros ha sido un gran descubrimiento para las entidades financieras y
compafias aseguradoras.

Desde el punto de vista de la entidad financiera, una estrategia de bancasegu-
ros estara siempre motivada por el deseo de lograr una mayor eficacia y de
optar y afianzar la base de clientes.

Bancaseguros lidera la venta de seguros en productos de Vida aunque los
productos no vinculados a productos de No Vida constituye una oportunidad ,
por tanto, es un desafio que el cliente deposite su confianza, no tan solo para
los productos de seguros vinculados sino para cualquier otro tipo de seguro
gue pueda necesitar. Por ello es interesante la existencia de equipos especiali-
zados en la distribucion de productos especificos focalizados principalmente en
seguros para empresa.

Veamos como es la distribucién y venta de seguros en bancaseguros, y Si
pueden ayudarnos a conseguir una mejor distribucién.

De las muchas buenas préacticas escogeria quiza la siguiente a modo de resu-
men:

Orientacién al cliente, conocimiento de su situacion y sus necesidades reali-
zando un seguimiento personalizado y ofreciendo soluciones competitivas de
proteccion y ahorro.

Resum

Banca-assegurances ha estat un gran descobriment per a les entitats
financeres i Companyies Asseguradores.

Des del punt de vista de I'Entitat Financera, una estratégia de banca-
assegurances estara sempre motivada pel desig d'aconseguir una major
eficacia i d'optar i afermar la base de clients.

Banca-assegurances lidera la venda d'assegurances en productes de Vida
encara que els productes no vinculats a productes de No Vida constitueix una
oportunitat , per tant, és un desafiament que el client dipositi la seva
confianca, no tan sol per als productes d'assegurances vinculats sind per a
qualsevol altre tipus d'asseguranca que pugui necessitar.

Per aquest motiu és interessant l'existéncia d'equips especialitzats en la
distribucié de productes especifics focalitzats principalment en assegurances
per a empresa.

Veiem com és la distribucié i venda d'assegurances en banca-assegurances, i
si poden ajudar-nos a aconseguir una millor distribucié.

De les bones practiques escolliria potser la seglient a manera de resum:



Orientacié al client, coneixement de la seva situacio i les seves necessitats
realitzant un seguiment personalitzat i oferint solucions competitives de
proteccio i estalvi.

Summary

Bancassurance has been a great discovery for financial institutions and insur-
ers.

From the point of view of the financial institution, a strategy bancassurance is
always motivated by the desire to achieve greater efficiency and choice and
strengthening the customer base.

Bancassurance sales leads insurance life products while products not related to
the Non-life products as an opportunity, therefore, is a challenge that customers
trust, not only for related insurance products but for any other type of insurance
you need. It is therefore interesting that there has teams specialized in the dis-
tribution of specific products targeted primarily at business insurance.

Let's see how is the distribution and sale of insurance in bancassurance, and if
you can help us achieve a better distribution.

Of the many good practices may choose the following as a summary:

Customer orientation, knowledge of their status and tracking needs and offering
solutions customized competitiveness of protection and savings.
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Distribucion en Bancaseguros
Actuacion en productos para empresas y
gerencia de riesgos

1. Antecedentes y Evolucion

Esta tesis tiene como finalidad estudiar los procesos de comercializacion de
productos de seguros en BancaSeguros, y extraer algunas practicas que per-
mitan una mayor eficacia en su distribucion, tanto en productos de seguros vin-
culados comercializados a través de la red de oficinas como los gestionados a
través de equipos especializados en productos para Empresas.

La metodologia utilizada para la investigacion del tema ha sido a través de en-
trevistas a personas relacionadas con bancaseguros, consulta de documenta-
cion fisica y virtual, como el caso de internet.
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2. Antecedentes y Evolucion

La actividad de bancaseguros esta considerada un movimiento empresarial que
surge en respuesta a los cambios del entorno y que sus posibilidades de éxito
estan concebidas en funcién del proceso de acercamiento entre entidades y
atendiendo a los objetivos que se pretendan alcanzar.

En Espafia, las relaciones banca-seguros han estado presididas por la tradicio-
nal vinculacién existente entre Compafiias de Seguros y Entidades Bancarias y
ambos negocios se gestionaban aparte.

La legislacién impedia, hasta hace poco tiempo, la interelacion entre ambas
actividades.

Es a partir de la ley de Mediacion de 30 de abril de 92 cuando se permite el
acceso de las entidades bancarias a la condicion de agente, corredor o media-
dor de seguros. Este acceso puede concretarse en diversas posibilidades de
actuacion del banco/caja, por ejemplo como tomador con el objeto de distribuir
el seguro a sus clientes.

Espafia es uno de los paises donde la presencia de la banca en el seguro tiene
mas tradicion, como ejemplo indicar que el grupo Bilbao-Vizcaya ya era accio-
nista de la compafia de seguros Aurora en 1929 aunque no es hasta la déca-
da de los 80" cuando aparece el término Bancaseguros en Europa como defi-
nicion de distribucién de seguros a través de la red bancaria. EI modelo de
bancaseguros ha ido evolucionando, en los 80°s habitualmente se distribuian
pélizas colectivas, basicamente de vida, en las que el tomador de la pdliza era
la entidad financiera. En los 90’ las entidades bancarias crean sus propias
Compainiias Aseguradoras del ramo de Vida, y se llega a acuerdos de distribu-
cion para productos de no vida. Veamos como ejemplo un esquema de distri-
bucién de seguros.

Esquema distribucién (1992-2006)

{No Vida} Otras aseguraddoras Compafiia de Vida {Vida)

de Banco/Caja

Corredoria

de BancoiCaja

Contrato de

1
1
. I agencia
colaboracion , L g H

: Contrato d=
!
!

Red de oficinas

de Banco/Caja
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EVOLUCION DEL MODELO DE BANCASEGUROS

Tomador Agente / Corredor Corrador / Operador
Bancaseguros
Ley de Mediacdin Ley de Mediaci
——mmane—— e ——
Compafiia de Polizas
seguros colectivas Integracion Acuerdo de Integracion Acuerdo de

dela disribucion
companyia No Vida
devida

Compafila distribuclon
deVidaiNo No Vida
Vida

(Multioferta
por
producto)

En 00’ las Entidades Financieras tienden a constituir sus propias Compariias de
No Vida, manteniéndose acuerdo de distribucion para los ramos no propios.

A raiz de la nueva ley de mediaciéon (Ley 26/2006, de 19 de julio) aparece la
figura del Operador Bancaseguros vinculado o exclusivo sustituyendo asi la
figura que hasta la fecha ejercia el corredor de seguros de la entidad financiera.

Dentro del contexto economico, la actividad aseguradora esta ganando peso
dentro del sector servicios, con tasas de crecimiento elevadas, asi la tasa de
participacion del seguro ha ido incrementandose progresivamente en los Ulti-
mos afnos.

La proximidad de la banca con los clientes es idonea para la venta de seguros,
ya que se dispone de una red extensa de sucursales, una amplia base de clien-
tes, una imagen consolidada de confianza y fortaleza, asi como la existencia de
multitud de operaciones bancarias que requieren la contraccién de seguros.

Veamos unos datos en los que se refleja la importancia de bancaseguros en el
sector asegurador, sobre todo en los productos de vida.

12



DISTRIBUCION DEL NEGOCIO. VIDA Y NO VIDA. DATOS 2007

Vida No Vida
Volumen de Negocio Volumen de Negocio
% Primas) (% Primas)
Mediadores 23.34% 66,87%
Operadores Bancaseguros 71.27T% 7.89%
Sin Mediadores 5.39% 25,24%

Distribucion Negocio 2007- Fuente Icea

Bancaseguros genera aproximadamente el 72% de las primas del ramo Vida.

La cuota de distribucion de bancaseguros sobre el volumen total en el ramo de
Vida es del 71,1%, segun Swiss Re. Un peso que en Europa solo es superado
por el 88,3% de Portugal. Por el contrario, en No Vida el peso de la bancasegu-
ros baja hasta llegar al 7,8%. Por encima de lItalia (1,7%) y Bélgica (6,1%), pero
muy lejos de Francia (9%), el Reino Unido, Turquia y Portugal (10%) o Alema-
nia, donde este segmento tiene una cuota del 12%.

EVOLUCION HISTORICA DE PRIMAS TOTALES POR CANALES

1992 1995 2001 2002 2003 2004 2005 2006
Agentes 44 5% 43.9% 26,9% 25.6% 29.8% 29,5% 29.3%  28.2%
Comedornes 16.3% 16.0% 11.9% 16.3% 18.6% 18.3% 18.9%  18.5%
Bancos y Cajas 10.6% 17.7% 40.5% 40.8% 33.6% 334% 344% 36.7%
Ohicinas sntidad 20,3% 18.3% 13.0% 12.4% 13.3% 13.8% 125% 114%
Vonta teleinica 0.7% 1.7% 2.2% 3.0% 3.1% 3.2% 38%
Obros canales 8.2% 34% 8.0% 2,7% 1.7% 1,9% 1.7% 15%
S0%
45%
e ‘
N
R Ay
o \V o
25%
% }____.._- F——
19% -——';‘-.,r‘. —
0% 43—
% S o
B B - o "
% — v — - T T ~
1992 1995 20 002 g3 lll= 2005 2006

- Anertes =~ Corredores Bancosy Cajasl
Oficinas entidad —=—Venta telefdnica —* Olros canales

En el ranking de primas de Vida facilitado por Icea (Anexo 1) se observa que
en el primer semestre del 2009 los tres primeros puestos estan liderados por
Entidades Financieras, en cambio, para No Vida (Anexo 2) nos tenemos que
trasladar al puesto 26.
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3. Canales y modelos de distribucién

Principales canales mediadores para la comercializacion de seguros:

l mediadores

+mercia|izaciér|

|\u mediadores

f
f
corredores

I

MEDIADORES

|
|

exclusivos '

canal oficina

internet

teléfone |

. Operador
vinculados ancaseguros

Agentes

Corredores

Operador Bancaseguros

Composicion negocio por
producto:

Composicion negocio por
producto:

Composicion negocio por
producto:

-Autos 36% -Autos 40% -Vida 89%
-Vida 25% -Vida 16%
-Multirriesgo16% -Multirriesgo15%

NO MEDIADORES — CANALES DIRECTOS
Oficinas Internet Teléfono

Composicion negocio por
producto:

-Autos 27%
-Vida 18%
-Multirriesgo39%

Composicién negocio por
producto:

-Autos 91%

Composicion negocio por
producto:

-Autos 91%

Existen diferencias en cuanto al comportamiento de los canales; en la distribu-
cion del negocio de Vida es el Operador bancaseguros que mayoritariamente
comercializa este tipo de seguro, por el contrario el negocio de No Vida esta
canalizado principalmente por los mediadores y canal directo.
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Los canales tradicionales (Agentes y Corredores) han ido perdiendo fuerza en
el mercado, ante el empuje de bancaseguros, y la agresividad publicitaria de
las Comparfiias de venta directa. Otros canales lineas directas, inter-
net...aungque suponen una amenaza para el canal de mediadores tradicionales,
no han tenido el desarrollo espectacular que se pronosticaba. En Bancasegu-
ros existen diferentes Modelos de negocio:

Modelos de Negocios

Modelos

Descripcion

Obijetivos

Acuerdos de distribucion

Los bancos distribuyen productos de
seguros de vida a cambio de ingresos
por honorarios.

No comparten o solo en parte bases
de datos de clientes.

Inversiones limitadas.

Distribuciébn pasiva de seguros a
través de la red bancaria

Alianzas estratégicas

Integracion en el desarrollo de produc-
tos, prestacion de servicios y gestion
de canales.

Posibilidad de compartir bases de
datos de clientes.

Se requieren inversiones en tecnologia
y en personal de ventas.

Cooperacion  entre  intermediarios
financieros de diversos sectores

Joint ventures

Propiedad compartida de productos y
de clientes.

Se comparten bases de datos de clien-
tes.

Se requieren compromisos fuertes y a
largo plazo.

Cooperacion entre compafiias de
diversos sectores, tamafios y expe-
riencias

En los ultimos afios son muchos los acuerdos habidos entre Compafias Ase-
guradoras y Entidades financieras. Se inicia una nueva etapa de Bancasegu-
ros, con una fuerte tendencia hacia el modelo Joint Venture, 50% Entidad Fi-
nanciera 50% Entidad Aseguradora. En el siguiente cuadro se recogen algunas

de ellas.

Acuerdos en haﬂc“egurﬂs En milllanes da sures

2007 Nudll

Volumen de negocio

Agentes
4 B, 77 Corredores

icirds antidad 5,55
Verta feledfinics 0,05
Reste 3,22

|Ban|:n¢ca,|a 127
Otros
|

Oilicinas

= T 16,01
Vanda telef, 7,11
Comerh
‘eactrdnico 0,80

Acthms | Socl comeafin | 9% adouirida £ walor 2006, Cunta de mercado por canales
ftales? | aseguradara | W00 Imil€1** | Pugta de mercado en % de primas
Aseval (Grupo Bancajl 3577 Byiva 501 660
UM Eiagalicia (G. Caixa Gallcia) | 41321 Buiva 50123
Unicala 25.252 Awiva 501300
Caja Esparia 20938 Awiva 5010283
La General (Caja do Granada) | 10425 | Aviva y Unicaja s0in2
Cajamar 19358 Generali 50/
CAM (Caja Meditarransa) 52 244 Argon S04 300 + 500
CAN Vida y Penslones 11559 Aegon 501120
O Caja de Badajoz 3758 hegon ND
19417 Mapire 501308
Bankinter 45706 Mapire 501395
N Cajamurcia 16720 Auiva ) 115
O Caja Cantabria B.284 Aegon ND
PSEEN Caja Duero 15574 Mapfre 501 260
CAM Vida y Pensiones 11856 Zurich 501170
GULN Calxa Sabadell 11242 Zurich 50/ 64

Fueme: atias Capitad *Enlidad $nantian [31-13-2008). **Mii piges idicianabs an hencién del grado de cumplinients del glan de regaci

Fuente: Cinco Dias. 11/06/08.

Agentes Ruito U880

Fussie: lees § Cinca Diies
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4.Estrategia en bancaseguros

4.1. Ventajas

Las ventajas que ofrece una distribucion de seguros a través de Entidades Fi-
nancieras son inmensas, ya que todos los que intervienen en ella, de una ma-
nera u otra se benefician, en caso del Banco o Caja los clientes van a aumen-
tar debido a que se le ofrece una mayor variedad de producto y servicio; en
cuanto a las Compafias de Seguros éstas aumentara considerablemente sus
ingresos y un de las ventajas de los clientes es que en una misma oficina pue-
den adquirir, no solamente el servicio financiero que busca, sino también el
servicio del seguro, ya sea de vida o generales.

Para el cliente

v" Productos sencillos de proteccién
v" Productos de facil adquisicion
v" Productos de bajo coste

v' Facilidad de medio/forma de pago

Para la Entidad Financiera

v" Amplia el servicio al cliente

v' Atrae a nuevos clientes

v' Aumenta la rentabilidad (Eficiencia)
v' Maximizacion de la red

v" Mejora el acercamiento al cliente

v" Fidelizacion del cliente

Para la aseguradora

v" Aumenta sus ingresos

v" Aumenta su base de datos

v Fortalece la imagen aseguradora
v Eficiencia en procesos

v/ Aumenta participacién de mercado
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4.2. Factores de éxito y tendencias

+ La Entidad Financiera ha de estar motivada y debidamente formada.

Se debe tener una actitud y predisposicién positiva, constante y proacti-
va en la venta de seguros.

+ Servicio Postventa, al cliente y a la red de oficinas, de maxima calidad.
+ Fidelizacion de clientes

Incrementar la lealtad de los clientes a través de la cobertura de sus nece-
sidades financieras, de ahorro y de seguros personales.

Los clientes tienden a establecer y mantener relaciones de continuidad con
namero limitado de proveedores, es objetivo de bancaseguros dando el me-
jor servicio al cliente.

Se debe conseguir que el cliente se vincule emotivamente con su vendedor,
que repita compra inicial con nuevos productos, que permanezca largo
tiempo y lo mas importante que sea un colaborador que ayude a mejorar.

Los productos de vida fidelizan, existe probabilidad de compra de una se-
gunda pdliza en funcion del primer producto vendido.

Hay Entidades Financieras que unifican la prima de todos los productos de
seguros contratados fraccionandola mensualmente, servicio que se ofrece
al cliente sin ningun coste afadido.

+ Cercania con el cliente

Los Bancos y Cajas cuentan con una amplia y bien formada red de distribu-
cion, muy cercana al cliente y esta presente en todas sus decisiones finan-
cieras importantes, con un alto grado de “agresividad” y eficacia comercial.

+ Valor de negocio

La distribucion de seguros mejora la productividad en la red a través del
aprovechamiento de economias de escala.

Aporta beneficios adicionales por el cobro de comisiones por comercializa-
cion de seguros

Reduce el riesgo de los clientes, pues cubre sus riesgos especificos anti-
cipandose a sus necesidades.
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+ Venta cruzada

Sobre todo en seguros “de riesgo” (hogar, vida, amortizacién...) el factor
decisivo esté siendo la venta del seguro junto a otro producto financiero de
mayor demanda.

+ Disefo de productos

Uno de los factores de éxito fundamentales es el acierto con el disefio del
producto, adecuado a la red de distribucion: Los de riesgo sencillos y de
amplias coberturas, los de ahorro muy financieros.

+ Mecanizacion

La perfecta mecanizacion (seguros on-line) e integracién en el catalogo de
productos es un requisito indispensable y uno de los mas importantes.

Se debe disponer de un sistema que permita afrontar los cambios que se
producen en el sector asegurador de forma &agil, con el objetivo de prestar
mayor servicio a clientes internos (empleados de la entidad) y externos,
equiparando la operatoria en tiempo real tal y como se realiza en la comer-
cializacion de productos financieros a partir de la infraestructura tecnoldgica
soportada por la propia aplicacion del banco o caja y el uso de las nuevas
tecnologias.

La evolucion a un sistema on-line, en tiempo real supone un salto cualitativo
en la percepcion de la operatoria diaria realizada por la red de Oficinas de la
entidad bancaria, mejorando y optimizando los tramites asociados que
comporta y que repercuten también en la gestion interna de las Compaiiias.

Objetivo optima mecanizacion:

v' Conseguir un ahorro de costes en relacién a toda la cadena de
valor en la distribucién de productos de seguros y planes de pen-
siones o0 en la mejora de procesos.

v' Obtener una mayor rapidez y flexibilidad en la implantacién de
proyectos relevantes.

v' Simplificar el disefio de productos — suscripcién, seleccién de
riesgos, etc.... a partir de la implantacién de una solucion modu-
lar.

v Disponer de una gestion integral de pélizas y planes de pensiones
que permita simplificar los procesos desde la firma de las condi-
ciones particulares hasta la integracion en la base de datos para
la posterior gestion.

v' Mejorar la calidad y la eficiencia en el servicio que se da al cliente
interno y externo.
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v Facilitar el conocimiento que se tiene del cliente de seguros.

v Disponer de una tecnologia abierta que permita la distribucion en
otros canales — internet.

4.3 Operador Banca Seguros — Ley de Media-
cion- Escenario

En 2006 entra en vigor la nueva Ley de Mediacion para el mercado asegurador
en Espafa. Todas las Entidades Financieras se vieron obligadas a adaptarse a
la ley y transformarse en Agente Vinculado u Operador Bancaseguros.

Aportaciones:

v' Esta Ley de Mediacién regula por primera vez la venta de seguros en
Bancos y Cajas.

v" Reconoce, también por primera vez, una figura que funcionaba sin res-
paldo legal, el agente vinculado o mediador.

v' De esta manera se refuerza esta figura frente al mercado, dotandole de
mayor credibilidad y autoridad.

v' Establece normas que le protegen en la actividad de comercializacion de
seguros.

Limitacion:
o El Operador Bancaseguros no mantiene la propiedad de su cartera (no
puede instar el cambio de aseguradora, no puede valorar su derecho a
traspaso.

La figura del Operador Bancaseguros puede estar integrada como departa-
mento propio del banco o caja, o puede actuar como mediador, entidad partici-
pada. Un ejemplo de esquema actual de un Operador Banca Seguros en la
estructura de bancaseguros.
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Compaifiias de Seguros del Grupo CS-

Joint venture Zurich 50%
i Oftras Caixa Sabadell Caixa Sabadell
: Compaiiias ! Vida Generales

Contratos de Age

CS OperadorBanca
Seguros

Contrato Ces}c’m de Redes

Caixa Sabadell

O\

Red oficinas
Caixa Sabadell | <« | Agentes

......

Comedoria de Banco/Caja

Ho distriwre
medisnte red
ofcnss

4.4 Objetivos estratégicos en Bancaseguros y
tendencias

Existe una tendencia clara a la comercializacion del seguro vinculado a produc-
tos financieros y los objetivos a conseguir siguen siendo los mismos: incre-
mentar ingresos por comisiones, aumento de venta cruzada, una buena co-
bertura y precios competitivos.

Seguros vinculados

4

4 Seguros de riesgo de contratacion junto con el producto financiero

Amortizacion
Incendio/hogar
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Proteccion de Pagos
4+ Rentas vitalicias.

La tendencia actual y futura de bancaseguros se centra también en los produc-
tos de seguro no vinculado a producto financiero. La finalidad es rentabilizar la
relacion con los clientes, dar cada vez mas un mejor y mayor servicio al cliente
y como no, aumentar la comision de venta...

Seguros no vinculados

4+ Seguros de riesgo tradicioguales complementarios al seguro vincula-
do e independiente del producto financiero.

Vida en General

Multi-riesgo comercio, hogar, multindustria

Seguros de la construccion: Decennal, Todo Riesgo Construccion
Responsabilidad Civil General

Salud

Auto

Crédito y caucion

4.5 Tendencias generales en métodos de venta

Existen varios canales de venta en bancaseguros:

Canal oficina entidad bancaria

Es el canal tradicional de comercializacién, quiza sea con el que se siente mas
comodo el cliente, aunque se tiende cada vez mas a otros canales alternativos,
para desvincular el concepto de oficina como Unica via de contacto entre el
cliente y la entidad.

Tele-marketing

Se opta por el telemarketing como una de las opciones mas efectivas para dar
a conocer el producto entre los clientes potenciales, prestando apoyo en las
campanfas publicitarias.

Especialistas — gestores de seguros

Es uno de los factores fundamentales para configurar una buena plataforma de
apoyo a la comercializacién, su conocimiento amplio del sector y especializa-
cion hace que sean imprescindibles cada vez mas para la insercion de produc-
tos de cierta complejidad, no estandarizados en bancaseguros.
Internet-Teléfono

Como apoyo en la operatoria (consultas, suplementos...) y como apoyo a la
comercializacion.
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5.Visién global del proceso

5.1 Mapa del proceso

Para una 6ptima comercializacion de seguros se deben tener en cuenta varios
factores, todos ellos de gran importancia para una buena practica de venta.

(. .
*Plan de negocio Creacion de campafias

*MNecesidades del cliente C les de distribucid
eCanales de distribucion

*Desarrollo de productos
Desarrollo y
definicién

\. de
productos

sCanales de distribucion

Promocion y
marketing y.

- =)
Postventa
eAdministracion poliza. -Rglauon e
clientes
sPrestacion de servicios .
eAsesoramientoy
Venta de Seguros
CGestic’m de Incidencias y

Ademas de estos factores hay que contar con el apoyo de los departamentos
de:

% Recursos Humanos: formacién y motivacion
Ademas de realizar la formacion exigida por la ley de mediacion, deberéa dispo-
ner de los instrumentos adecuados y necesarios para facilitar la venta.
Una de las claves de una buena distribucién es el conocimiento sobre el pro-
ducto a comercializar.

Importantisimo que los empleados de la Entidad Financiera puedan realizar
cursos periédicos de formacion.

< Organizacion y Tecnologia
El departamento de Organizacion y Tecnologia aportan el control y facilitacion

de la comercializacion. En péarrafos anteriores ya se hace referencia a la impor-
tancia de la mecanizacion de los productos a distribuir.
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El departamento de tecnologia debe participar en la optimizacién de los proce-
sos y adaptarlos a los diferentes modelos de distribucion, tendiendo cada vez
mas a la gestion on-line.

<+ Entidad Aseguradora
La Compafiia de seguros aporta a la Entidad Financiera el conocimiento y la

experiencia en el sector asegurador adaptando sus productos al sector banca-
ro.

5.2 Organigrama

Un posible organigrama que incluye todas las areas implicadas en este proce-
S0 podria ser el siguiente:

Direccion

General

Direccion de { Medios

R.R.H.H. Negocio

% Y

Red J Operador Sistemas de

Formacion X . Marketing Organizacion ] iy
Comercial Bancaseguros informacion

Compaiiia
Aseguradora

Destacar la importancia en el organigrama del Operador Bancaseguros. Esta
nueva figura, surgida a raiz de la ley de mediacion, sera la encargada de reali-
zar una serie de funciones con la cooperacion del resto de areas:

El estudio de mercado y de la competencia en busca de oportunidades de ne-
gocio y localizar productos competitivos

Andlisis de las necesidades del cliente y descubrir su potencial. Busqueda de
acuerdos con Entidades Aseguradoras y control de actuacion de las mismas,
realizando actualizacion periédica de productos y procesos.

Apoyo en la comercializaciéon de la red de oficinas realizando el correspondien-
te asesoramiento, resolviendo dudas operativas y realizando aquellas tarifica-
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ciones y contrataciones que se encuentren fuera del circuito y/o producto es-
tandarizado.

Prestacion de servicios, realizar si re requiere la tramitacion de siniestros y rea-
lizar el correspondiente seguimiento.

Administracion de la cartera.
La figura del Operador Bancaseguros puede estar integrada como departamen-
to propio de seguros de la Entidad Financiera o puede actuar como mediadora

externa participada.

La mayoria de Cajas y Bancos mantienen al Operador Bancaseguros como
sociedad participada.

5.3 Objetivos- Indicadores

El alcance en el proceso de comercializacion de seguros incide en los objetivos
estratégicos para la mayoria de las Cajas y Bancos y directamente es una me-
jora en la cuenta de resultados.

Es necesario establecer unos objetivos y plan de negocio individuales para la
venta de seguros en la red.

Para poder conseguir estos objetivos deben colaborar todos los intervinientes:
+ Red comercial-Oficinas

Seran los responsables de la comercializacion y venta del cuadro de productos
establecido.

+ Marketing

Deben elaborar un plan de marketing en el que se detallen las camparfias y
promociones de seguros

+ Operador Bancaseguros
Debe identificar las necesidades y desarrollo de nuevos productos y colaborar
estrechamente con la Compafiia Aseguradora realizando un seguimiento cons-

tante.

Se deben preestablecer una serie de indicadores que permitan a posteriori de-
terminar los mejores resultados de venta de seguros.

Cada Entidad dispone de sus propios indicadores pero entre ellos podriamos
destacar:
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*% ventas realizadas

*% conversion proyecto /pdliza

+% de clientes con seguro contratado
+% prestamos sin seguro vinculado

+NN2 de productos de seguro nuevos lanzados al aiio
+[N2 de campaiias lanzadas al aiio

+N2 de productos nuevos de seguros desarrollados al afio frente al catalogo de
prodcutos existentes.

+Grado de satisfaccion de los clientes frente a la Compaiiia.

5.4 Factores criticos de éxito comercializacion

seguros

Se destacan los siguientes factores criticos de éxito para el Proceso de comer-
cializacion de seguros, algunos de ellos comentados con anterioridad como
vision global.

*

Implicacion directa de la alta direccion de la Entidad Financiera y co-
rrecta transmision a toda la red comercial.

Los objetivos de seguros deben estar integrados en el plan de nego-
cio estratégico del Banco o Caja.

Se debe lograr que los empleados de las Oficinas de la red estén im-
plicados estableciendo objetivos individuales por empleado.

Estudiar y segmentar la cartera con la finalidad de ver sus necesida-
des y potenciarlas para la venta.

Disefiar y adaptar productos competitivos, en prima y coberturas, y
adecuados a las necesidades de los clientes del Banco o Caja.

Potenciar la comercializacién de seguros, tanto productos vinculados
como no vinculados a otros productos financieros.

Asegurar la formaciéon sobre seguros en catdlogo para los nuevos
empleados y formacién continua sobre nuevos productos.

Este es uno de los puntos mas importantes. Ademas de realizar for-
macion tedrica sobre los productos también se debe realizar la co-
rrespondiente formacion sobre los aplicativos informaticos, realizando
sesiones practicas.
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En algunas Entidades existe la figura de formador de formadores,
aquellos empleados/oficina que mayor éxito hayan tenido en la venta
de seguros son los que realizan las sesiones de practicas de venta.

Equipo humano con experiencia y conocimiento del negocio garanti-
za el buen desarrollo de bancaseguros.

+ Seguimiento de la gestion realizada por la Compafiia Aseguradora,
gue consiga una buena percepciéon por parte del cliente.

1~

Establecer un sistema de contratacion unico para los distintos pro-
ductos, que impligue una mayor agilidad y éxito de venta. Tender a
homogeneizar el sistema.

Como argumento a algunas criticas, sobre la inexperiencia de los profesionales
del sector financiero en la venta de seguros, indicar que tanto la red de oficinas
como el operador bancaseguros tiene, posiblemente, mas que perder (un clien-
te) que cualquier compafiia de seguros (una poliza). Esta capacitado para ac-
tuar de nexo de union con su entidad para que su cliente no esté desatendido.
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6. Fases del proceso. Elementos cualitativos del
modelo

Dentro de las fases del proceso de comercializacién veremos las areas intervi-
nientes, un analisis y que factores de éxito.

6.1 Desarrollo y Definicion de productos

En el desarrollo y definicion de productos a comercializar en una red de oficinas
se deben tener en cuenta varios procesos, a posteriori realizar un andlisis e
identificar los factores de éxito para conseguir el plan de negocio.

rOPIan de negocio -
sMNecesidades del
cliente /-
eDesarrollo de
productos
*Canales de distribucion eEamlle y
g definicion )
de
productos \
( “ |
| 1 9

| C )

Confeccion del Plan de Negocio

La venta de seguros ha pasado a ser uno de los objetivos de negocio principa-
les dentro del plan estratégico de los Bancos y Cajas, siendo una de las princi-
pales fuentes de ingresos la venta de seguros-

Una vez elaborado el plan estratégico, se desarrolla el plan de accién por ra-
mos de seguros, tipos de seguro vinculado, objetivo sobre primas.

El departamento de seguros y la Compafia Aseguradora negocian los objeti-
vos anuales y pactan las condiciones.

Se definen las estrategias y objetivos por oficina.

En un modelo de Incentivos se premia la consecucion del plan comercial focali-
zando en las lineas de negocio estratégicas
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Cada linea de negocio se pondera con un peso dependiendo de su contribu-
cion al volumen total de primas y saldos y al esfuerzo que se requiera, ejemplo:

* Vida Riesgo *20%
e \/ida Ahorro * 20%
e Planes de Pensiones *15%

*45%

e Seguros Generales

Estudio del mercado

Tanto el Operador BancaSeguros, marketing y la Compafia Aseguradora ana-
lizan las tendencias de mercado para el desarrollo de nuevos productos.

Se realizan estudios de Mercado en funcién de las necesidades del cliente en
blusqueda de productos competitivos en precios y coberturas.

Desarrollo de producto

El desarrollo y definicion de productos se puede llevar a cabo por el Operador
Bancaseguros y marketing, aceptando las aportaciones que pueda realizar la
Compaifiia Aseguradora.

o0 Los productos se adaptaran a las necesidades del cliente de la
Entidad bancaria.

o Diferenciar productos en funcién del tipo de cliente, realizando
descuento por cliente integral.

El Operador de bancaseguros negocia con la Compafia Aseguradora los pre-
cios y las tarifas de cada ramo de seguros, contrastados con el mercado y si es
necesario se modifican si se realiza campafia especifica.

El Operador de bancaseguros y el departamento de marketing adaptan los se-
guros ofertados por las Compafiias Aseguradoras y desarrollan el catadlogo de
productos a distribuir.

El departamento de asesoria aporta su colaboracion en la revision de los con-
tratos de seguros.

Una vez elaborado el catadlogo de productos, el departamento de organizacion
elabora una manual de producto, de operatoria y procedimiento de comerciali-
zacion del producto.

El departamento de formacién puede colaborar realizando curso on-line e-
learning como apoyo para la red.
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Organizacion y marketing notifican, habitualmente a través de Intranet los nue-
vos productos lanzados, asi como las modificaciones realizadas sobre los se-
guros y procedimientos internos ya existentes, con el fin de mantener perma-
nentemente informadas y actualizadas a las Oficinas para que puedan dar el
mejor servicio al cliente.

Canales de venta
El principal canal de comercializacién es la oficina de la Entidad Financiera

Debe existir el apoyo de un call center externo para la venta y en algun caso
como ayuda a multitarificador.

En algun caso se obtienen grandes resultados en venta por telemarketing en
seguros sencillos y de cobertura Unica, como por ejemplo seguridad legal.

Esta venta se realiza a través de un departamento de venta telefénica de
la Caja 0 Banco o mediante la contratacion de un proveedor externo.

Es escasa la contratacion via internet, pero se esta avanzando positivamente:
se pueden realizar consulta de pdliza, comunicacion de siniestros....

Cada vez es mas habitual poder realizar simulaciones y contrataciones de los
seguros “masivos” y sencillos como auto y hogar.

Internet también afecta a los productos financieros, existen comunidades de
inversores, préstamos on-line, redes de bloc que hacen que se empiece a su-
perar el concepto bancario tradicional, de vender productos se pasa a ofrecer
soluciones.

Factores de éxito en el desarrollo y definicion de producto.

El Operador de bancaseguros analiza el mercado y selecciona los productos
que mejor se adapten a las necesidades del banco o caja. Como ya hemos
comentado con anterioridad son:

Productos competitivos en prima

Adaptados a la cartera de clientes

Seguros vinculables a productos financieros

Modelos de facil cumplimentacion y contratacion sencilla

Los productos de seguro forman parte integral del catalogo de productos del
Banco o Caja.

Para la comercializacién de un nuevo producto, marketing prepara un argumen-
tario de venta.

En el lanzamiento de un nuevo producto, la compafia aseguradora junto con
marketing organizan jornadas de comunicacion y formacion practica. En varias
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sesiones los empleados de oficinas trasladan la importancia y la necesidad de
realizar estas sesiones practicas.

6.2 Promocion y marketing
: |

f Promocion y
/ marketing

eFijacion objetivos
campana.
eCampanasy
promociones.
*Comunicacion
camapnas

\.

Fijacion de objetivos de campafia

Dentro del Plan de Marketing se establecen los objetivos de campafa sobre
seguros y el numero de campafias.

Objetivos vinculados y no vinculados a productos financieros, incluidos
dentro del plan de incentivos de las oficinas.

Distintos objetivos en funcion de la tipologia de seguros (hogar, vida, au-
to...)

Objetivos en funcién del cumplimiento de determinadas campafas de
seguros.

Se fijan una media de tres objetivos se seguros al mes , asociados 0 no
a campanas.

En la mayoria de casos se trata de objetivos por oficina, no por emplea-
do.

El area comercial distribuye los objetivos fijados entre la red de oficinas.
Tipos de incentivos en funcion del tipo de seguro contratado:

Seguros no vinculados: premio por cumplimiento de objetivos
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Seguros vinculados: incentivo econémico (a partir de un importe minimo
de prima y un determinado nimero de pdliza. Cumplimiento de campa-
fia: porcentaje de comision sobre prima neta.

Campanfas y Promociones

Tras realizar estudios de mercado sobre la comercializacion de nuevos produc-
tos de seguros, la compafiia aseguradora ofrece apoyo a la Caja o Banco en la
definicion y promocion de la campafa (carteles, folletos...). El Operador banca-
seguros y marketing analizan la base de datos del clientes ayudando a las ofi-
cinas en la segmentacion y carterizacién de clientes potenciales. Envio de lis-
tados de publico objetivo a oficinas, como ayuda a la venta. El departamento de
marketing personaliza los productos de seguros en funcion del perfil de cliente-
la de la Caja o Banco. En el lanzamiento de campafas, marketing publica en
intranet o hace llegar a cada empleado una presentacion con las claves del
producto, objetivos, formacion, cobertura...

Comunicacion de campafas

Vias de comunicacion de camparias:
Expositores
Mailing a clientes

Web de la Caja
Medios de comunicacion

6.3 Tramitacion /Venta del seguro

( E -
Relacion con clientes
sAsesoramientoy
Venta de Seguros
S/
\.
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Relacion con el cliente, asesoramiento y venta del seguro

Lo mas importante es conocer las necesidades del cliente y ofrecerle el produc-
to adecuado.

Si hablamos de un seguro vinculado a la Entidad Financiera, se integra la venta
en el proceso de comercializacion del producto de Caja.
Se realiza al menos una simulacién.

Si se ofrece un seguro no vinculado:

Se suele facilitar listado sobre clientes potenciales a cada oficina y distri-
buirlos entre todos los empleados, ejemplo: se analiza la cartera de
préstamos que no disponen de seguro de vida y hogar.

Se pueden desarrollar alertas comerciales orientadas a la venta de segu-
ros
-Alertas reactivas durante la visita del cliente (seguros de auto,
accidentes y de campafa)

-Alertas proactivas, se envian a cada empleado con una periodici-
dad establecida en funcion del plazo de la campafia.

-Alertas a peticion de la oficina.

Cada vez es mas frecuente ofrecer al cliente bancario productos espe-
cializados “no masa”, para ello es muy importante la colaboracion de un
equipo de gestores y/o del Operador Bancaseguros que se encargaran
de distribuir aquellos productos “no mecanizados” que no se pueden dis-
tribuir desde una oficina de la red.

Se realizan proyectos/cotizaciones con aplicativos de las diferentes Enti-
dades Aseguradoras que finalmente son las que dan el Ok definitivo a la
operacion siguiendo criterios de seleccién de riesgos de la propia Com-
pafia. Cada vez mas las Compafiias aumentan el nivel de competencias
ampliando autonomia operativa al mediador.

Siempre se debera ofrecer al cliente aquel producto que pueda necesi-
tar. No se debe permitir las praxis abusivas utilizadas por algunas Enti-
dades Financieras que pueden llegar a coaccionar al cliente, constancia
de ello tiene la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones.
La mayoria de quejas de los profesionales de la mediacion en relacion
con las practicas utilizadas en bancaseguros se producen por actuacio-
nes en los productos “masa’.

La mayoria de contrataciones se realizan La contratacion del seguro se
puede realizar mediante aplicativos propios del Banco o Caja. También
se pueden formalizar una pdéliza a través de las paginas web de las dis-
tintas Compafias. En este Ultimo caso habitualmente se dispone de un
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call center que responde a consultas y/o incidencias que se pueda en-
contrar el terminalista en el proceso de alta de la poliza.

Como ya se ha comentado con anterioridad aquellos seguros que son de
cierta complejidad son derivados por las Oficinas a gestores especializa-
dos o al Operador Bancaseguros, como ejemplo los seguros de empre-
sa, crédito, de construccion, responsabilidad civil, industria...

Factores de éxito en la tramitacion y venta del seguro

v

El departamento de seguros o departamento de marketing visitan
las oficinas que no han obtenido tan buen resultado, con la finali-
dad de conocer el problema, ayudando a solucionarlo y motivar la
venta.

Disponer de un uUnico aplicativo de contratacion para todos los
productos del catalogo, que sea agil, rdpido y sencillo. Deberia
ser multifuncional, es decir, que pueda realizar tanto simulacio-
nes, como contratacion, consulta, seguimiento de campanas..
Desarrollar las funcionalidades en comercializacién de seguros
para el cliente usuario de la banca on-line, bonificando la contra-
tacion de seguros por esta via, ya sea por consulta de catalogo de
productos, simulacién o contratacion.

Realizar descuentos de tarifa por cliente integral, mas de un segu-
ro contratado con el Banco o Caja.

Comunicacion homogénea entre todos los integrantes del proceso
de venta.

Operador
bancaseguros
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6.4 Post-venta

El servicio post-venta es uno de los factores mas importantes de todo el proce-
so de distribucion de seguros, la fidelizacion del cliente depender& en gran par-
te del servicio post-venta que se le pueda ofrecer.

-

s Administracion Postventa .
poliza.
sPrestacion de
servicios
sGestion de
Incidencias

\.

Administracién de la péliza

Habitualmente es la Oficina quien formaliza la poliza a no ser que se trate de
algun producto especializado, en este caso sera un equipo de gestores espe-
cializados o el Operador quien se encargue de dicha emision y seguimiento.

En caso que se emita poliza on-line se cargara el importe de prima en la cuenta
del cliente, si se trata de una pdliza individual, producto especializado, el cargo
se realiza en los dias posteriores a la fecha de contratacion de la poliza puesto
gue son emitidas, generalmente, por la Entidad Aseguradora.

El Operador bancaseguros puede actuar como seleccionador de riesgos en
algun caso y/o producto especifico. La Compafiia suele marcar un criterio de
seleccion de riesgos a varias escalas, trasladando la autorizacion de acepta-
cion de riesgo al Operador hasta unos limites.

La gestion (modificaciones, suplementos, anulaciones) de la péliza habitual-
mente se realiza desde el Operador bancaseguros a excepciéon de los produc-
tos que ya dispongan de un servicio de call center de back-office o estén inte-
grados en el propio aplicativo informatico.

La gestion de cobro de las polizas habitualmente se realiza desde la Compaiiia

aunque hay casos en que la gestion de cobro lo realiza el mediador, el opera-
dor bancaseguros realizando liquidacion posterior a la Compafiia.
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Seguimiento de venta

Tanto el Operador Bancaseguros como la Compafia de seguros realiza un se-
guimiento de:

0 La venta de seguros,
Estableciendo un ranking publico de oficinas, por primas y pélizas
contratadas, visitando periédicamente a las Oficinas con mas
desviacion en objetivos de campafia para detectar el problema y
ayudar a solucionarlo.

o0 Siniestralidad

A través del sistema de informacion del banco o caja (intranet) se facilita infor-
macion y se realiza seguimiento sobre el nimero de polizas, primas y comisio-
nes.

Periddicamente se realizan reuniones con el departamento comercial o0 negocio
que realiza seguimiento de objetivos, nuevos proyectos y planes de negocio.

El Operador bancaseguros realiza encuestas de satisfaccion a clientes por los
servicios prestados, tanto por la Compafiia Aseguradora como por parte del
equipo del banco o caja.

Gestion de incidencias

Dependiendo de la tipologia de incidencia la gestion de la misma se realiza por
diferentes canales. La Entidad Aseguradora se encarga de gestionar las recla-
maciones de los clientes, y siniestros a través del teléfono habilitado para ello,
asistencia 24h o call center.

En caso de no llegar a un acuerdo, el operador bancaseguros o la caja inter-
viene con la finalidad de velar por los intereses del cliente. En otras ocasiones
las incidencias son reportadas directamente al Operador bancaseguros que
realizara gestiones necesarias para su resolucion.

Realizar un seguimiento de las incidencias por parte de la Compafia Asegura-
dora, analizando la rapidez y calidad en el servicio.

Procesos de apoyo. RRHH Formacion

La Ley de mediacién de seguros y reaseguros, mencionada en puntos anterio-
res, establece al Operador Bancaseguros la obligatoriedad de disponer un plan
de formacion en operativa, productos y comercial, en funcion del catalogo de
productos a distribuir.

Esta formacion puede ser presencial u on-line (e-learning).
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e La opcion e-learning es la mas frecuente. La amplia dimension de la ma-
teria y el enorme nimero de personas obligadas a realizarla, deciden a
la formacion a distancia y on-line por su bajo coste.

Este contenido formativo se realiza normalmente desde la intranet del
banco o caja y se da a conocer de manera practica el producto con pro-
fundidad. Ademas de las caracteristicas del producto se informa de las
estrategias de comercializacion, operatoria, simulaciones, contrata-
cion...y cuenta con un cuestionario evaluativo. Los contenidos se fun-
damentan en explicaciones de audio.

La formacion presencial es la mas eficaz, aunque la ley contempla un
namero de horas de formacién presencial es la opcién escogida por los
empleados con gran diferencia. El perfil recomendable de los formado-
res es ser un profesional del seguro con experiencia docente y practica
en todas las areas, comercial, marketing, area técnica y peritaciones.

Formacion general en nuevos sistemas y aplicativos desarrollados para la si-
mulacion/contratacion.

Se organizan jornadas de comunicacion realizadas habitualmente por marke-
ting y el departamento de seguros del banco o caja, tanto para directivos como
para empleados.

Es muy aconsejable realizar formacion in-situ en cada zona o area comercial
en el lanzamiento de nuevas campafias y productos. La formacion presencial
puede asegurar alcanzar niveles precisos de control.

La formacion ha de ser adecuada y suficiente para desarrollar su funcion de
forma responsable, eficaz y eficiente, del nivel correspondiente al producto de
seguro a comercializar, en un entorno de competencia muy elevado incluso
agresiva. Como defensa de la distribucion de seguros
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7.Bancaseguros, actuacion en productos para
empresay en gerencia de riesgos

El riesgo forma parte de la vida empresarial. Asumir y gestionar riesgos es im-
prescindible para obtener beneficios y generar valor para los accionistas, pero
en ocasiones las empresas necesitan ayudar en gestionarlos, porque no los
conocen en profundidad.

Es necesario que la supervision de la gestion del riesgo sea realizada por la
alta direccion, con la ayuda de los expertos adecuados, y que las empresas
doten de las herramientas necesarias para mejorar los procesos de gestién de
riesgo.

Ahi nace un papel importante para el operador de bancaseguros, que cada vez
mas se especializa mas en analizar los riesgos y evaluar sus consecuencias,
pudiendo convertirse en un asesor independiente y experto para ayudar a sus
empresas/clientes. No olvidemos que el propio operador se nutre del conoci-
miento previo que tiene la red de oficinas del mismo cliente y parte de la infor-
macion vital para la cobertura del riesgo financiero ya es conocida por la propia
entidad de crédito. Por tanto si la entidad financiera ya asume parte del riesgo
de una empresa, sera tanto mas efectivo que el operador de bancaseguros se
interese y aporte su conocimiento profesional en la gestion del resto de riesgos.
De la correcta gestion de este riesgo depende la propia supervivencia de la
empresa, ya que la mayor parte de pérdida de valor o quiebra de sociedades
se han debido al desconocimiento de los riesgos, y a su deficiente gestién. En
este sentido, el objetivo del operador es presentar al cliente un estudio comple-
to, personalizado y eficaz en el que se desarrolle la metodologia que se debe
llevar a cabo, sustentada en seis puntos:

Identificacion del
riesgo

Vigilancia y
feedback

Reduccion del
riesgo

Financiacion
nterna del riesgo
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La gestion de los riesgos por parte del operador implica el conocimiento, la eva-
luacion y el tratamiento de los mismos, para lo que es necesario contar con una
organizacion interna i una infraestructura capaz de llevar a cabo eficazmente
estas funciones. Es decir, sera imprescindible una amplia formacién del perso-
nal asesor y la disponibilidad de las herramientas informaticas que simplifiquen
estas tareas.

Antes de entrar en el desarrollo de la gerencia integral de riesgos (a través de
los seis puntos indicados) es necesario conocer qué gestién estaran realizando
muchas empresas en las que exista, previamente, una clara voluntad preventi-
va. En estas empresas la propia direccion debe comprender y supervisar los
principales riesgos que se asumen, y garantizar que sus ejecutivos dispongan
de capacidad y conocimiento en materia de gestion de riesgos.

Sera muy dificil la implantacién de un plan de gestién de riesgos por parte del
operador de bancaseguros si no existe una implicacion previa de la empresa y
un correcto seguimiento posterior.

En las cuestiones planteadas a continuacion, el gestor de riesgos del operador
debera colaborar activamente. Su actuacion, a buen seguro, sera valorada de
forma muy positiva por el cliente, que agradecera el consejo profesional y las
buenas maneras del operador:

+ Creacion de un comité de gestion de riesgo, donde la direccion de la
empresa debera decidir si la supervision del riesgo dependera de un
comité existente, o se debe crear alguno nuevo.

+ Elaboracion de informes de riesgo. Se debe recomendar cual es la rela-
cion riesgo-rentabilidad mas adecuada

+ Formacion y experiencia. Es necesario desarrollar programas de forma-
cion para los directivos y plantearse si es necesaria la incorporacion de
nuevos miembros o0 expertos externos con experiencia en la gestion del
riesgo. Aqui tiene un papel importante la figura del asesor de bancase-
guros que ofrece su conocimiento y el soporte de la compafia asegura-
dora que corresponda para completar la formacion de los directivos de
su empresal/cliente.

+ Revision de los procesos. Es necesario revisar periédicamente los pro-
cesos de gestion del riesgo, analizando el grado en que los directivos
comprenden sus propias politicas de riesgo.

+ Disefios de una estrategia. Establecer una estrategia de riesgo es una
de las actividades mas importantes que puede abordar una empresa,
porque afecta a todas sus decisiones en materia de inversion. De nuevo
aparece la figura de nuestro asesor al ayudar a la empresa a definir el
grado de riesgo que esta dispuesta a asumir, en funcién de la solvencia
y del volumen de riesgo que puede afrontar segun su estructura de capi-
tal existente.

+ Fomentar una cultura del riesgo. La empresa necesitara un proceso for-
mal y global de control de los riesgos, donde todas las unidades de ne-
gocio deben desarrollar su propio perfil con el fin de que éste quede in-
tegrado en el proceso de control.
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7.1 Identificacion del riesgo

El proceso de identificacion de los riesgos que afectan a la empresa debe ser
exhaustivo y continuo, implicando a tantos niveles de organizacibn como sea
necesario.

El primer paso del analisis consiste en la identificacion de los posibles riesgos
que pueden afectar a la consecucion de los objetivos corporativos.

El gestor de seguros del operador debe identificar los riesgos de su cliente es-
tudiando tres factores al mismo tiempo:

e Los peligros o riesgos propiamente dichos, como acontecimientos no
deseados que pueden causar un dafios

e Las personas, los bienes o patrimonios expuestos sobre los que pueden
repercutir los riesgos.

e Los efectos econdmicos directos, consecuenciales y a largo plazo, que
se pueden producir sobre las personas, bienes o patrimonios dafados.

7.1.1 Tipo deriesgo y objetos afectados

Existen cuatro tipos de riesgos que condicionan la consecucion de los objetivos
empresariales. La correcta identificacion de los mismos y el desarrollo de politi-
cas de actuacion transforma una incertidumbre en una posible ventaja competi-
tiva que debera aprovechas el operador de bancaseguros.

+ Riesgos estratégicos

Son los mas importantes, ya que son los que inciden en mayor medida en la
caida del valor de la accion. Son los propios del entorno socioeconémico y del
rumbo de la empresa, y los mismos no se han contemplado generalmente des-
de la perspectiva del gerente de riesgo, ya que habitualmente los ha gestiona-
do directamente la gerencia de la empresa.

Algunos de los que podemos citar son:

e Cambios en la demanda de los clientes: Es la principal causa de la
pérdida de valor de una empresa. Aquéllas que ha sabido anticiparse
a los cambios en la demanda no s6lo han sobrevivido, sino que tam-
bién han aprovechado los cambios para tomar ventaja a sus compe-
tidores.

e Presion competitiva: Es la segunda causa en la pérdida de valor, ya
gue si nuestros competidores son mas eficientes en costes, en distri-
bucién, en innovacion,... corremos el riesgo de perder cuota de mer-
cado.
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e Procesos de fusiones y adquisiciones: Una operacion de este tipo en
que los costes de la fusién no sean absorbidos por la sinergia deriva-
da de la operacién, puede suponer pérdida de valor relevante.

e Productos no competitivos: Si existen en el mercado productos con
menor coste y mayores prestaciones que los nuestros.

e Cambios legislativos: En ocasiones, una modificacién del marco legal
puede provocar una pérdida en la cuota de mercado. Esto es espe-
cialmente relevante en empresas concesionarias, en las que todo su
negocio se basa en contratos con la Administracion Publica, la cual
puede modificar el marco contractual por el que se rige una conce-
sion.

Otros riesgos estratégicos a considerar pueden ser:

Capital intelectual
Canales y redes de distribucion
Investigacion y desarrollo

El grado de internacionalizacion de determinados tipos de productos y servi-
cios, hace necesario controlar los riesgos estratégicos no sélo de nuestro en-
torno mas inmediato, sino también de mercados y economias mas alejadas, y
que pueden agravar los riesgos a que esta expuesta nuestra empresa/cliente.

+ Riesgos operativos

Estan asociados al normal desarrollo de los procedimientos internos. Se estan
empezando a implementar politicas de control de riesgo sobre ellos, y en los
mercados de capitales se pueden financiar algunos de estos riesgos.

A titulo de ejemplo, podemos citar:

¢ Fallos en los sistemas de informacion.

e Fallos en los sistemas de control de gestion y en la contabilidad.

e Mal funcionamiento de la direccion de recursos humanos.

e Pérdida de personal clave

e Interrupcién en la cadena de suministro. Los procesos Just in Time
hacen necesario que el flujo de suministros no se interrumpa, lo que
puede provocar un aumento en los costes y también una pérdida de
cliente.

+ Riesgos Financieros

Tienen un impacto directo en la cuenta de resultados, pero afortunadamente
los sistemas de control de riesgos estan plenamente desarrollados e implemen-
tados.
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Los mas habituales son:

- Riesgo de crédito: Existen formas de asegurar la cuentas a cobrar (Poli-
zas de Crédito)

- Riesgos de tipo de cambio e interés: El mercado de derivados permite
asegurar un determinado tipo de cambio o de interés.

+ Riesgos fortuitos

Son los derivados de hechos subitos y accidentales. Existen sistemas de con-
trol de riesgos desarrollados e implementados, y la posibilidad de transferir el
riesgo al mercado mediante soluciones aseguradoras, cautivas o acudiendo al
mercado de capitales. Es por ello que la incidencia que pueda tener un riesgo
fortuito sobre el valor de una Compafia es en gran parte controlable. Los ries-
gos mas conocidos son:

Dafios sufridos en los activos
Responsabilidad legal
Responsabilidad civil profesional
Riesgos laborales
Contingencias

Desastres naturales

En cuanto a las personas, objetos o patrimonios sobre los que puede recaer el
riesgo, una clasificacibn cominmente aceptada seria la siguiente:

Personal de la propia empresa
Activos materiales

Activos inmateriales

Activos de terceros

7.2 Evaluacion del riesgo

Para cada uno de los riesgos identificados se debe analizar las posibles conse-
cuencias que se pueden derivar.

Por ejemplo, si las ventas de la empresa estan concentradas en un solo pro-
ducto o en un solo o en pocos clientes, el impacto econémico puede afectar a
la propia viabilidad de la sociedad.

Para cada uno de los riesgos identificados se debe analizar las posibles conse-
cuencias que se pueden derivar.

En ocasiones las consecuencias resultan evidentes, pero en muchos casos se
requiere la intervencion de diferentes areas de responsabilidad para poder rea-
lizar este tipo de andlisis.

La mediacion, cuantificacion o evaluacion de los riesgos consiste en determinar
unas escalas de medicion de impacto y probabilidad de ocurrencia.
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Dichas escalas proporcionan la base para establecer un ranking de importancia
de los riesgos a analizar y son un elemento de ayuda para el andlisis cuantitati-
VO.

Tanto la escala de impacto o severidad, como la de frecuencia, se crean en
funcion de medidas aplicables a la realidad de la empresa.

Debemos distinguir entre riesgo bruto y riesgo neto.

Cuando hablamos de riesgo bruto, nos referimos a la medicién de un determi-
nado riesgo en funcion a la severidad del posible impacto y su probabilidad de
ocurrencia sin tener en cuenta los controles existentes para contener, evitar,
reducir, transferir, ... dicho impacto y/o probabilidad de ocurrencia.

De este modo, riesgo neto representaria la mediacion de la severidad del posi-
ble impacto y su probabilidad de ocurrencia considerando los controles existen-
tes para contener, evitar, reducir, transferir,...dicho impacto y/o probabilidad de
ocurrencia.

Por tanto, las dos mediciones que se deben hacer son:

v La frecuencia esperada de ocurrencia
v' La severidad del impacto econémico

Para llevar a cabo la identificacion y evaluacion de los riesgos, pueden utilizar-
se diversas metodologias:

e Andlisis de procesos: facilita la identificacion del riesgo operativo

e Cuestionarios: Detectan preocupaciones del personal

e Visitas de inspeccion a las instalaciones de la empresa con el fin de
ver in situ, los procesos de fabricacion, sistemas de almacenamien-
to,...

Entrevistas: con el fin de conocer el negocio de forma exhaustiva
Workshops: Reuniones en grupo para identificar riesgos
Benchmarking: Comparacion con otras organizaciones

Elaboracion de un mapa de riesgos

7.3 Reduccién y prevencion de riesgos

Una vez se ha analizado tanto la probabilidad de ocurrencia como el posible
impacto, es importante estudiar los controles existentes para mitigar los ries-
gos, asi como las medidas adicionales que pueden adoptarse.

La reduccion y prevencion de riesgos comprende tres procesos diferenciados:

v" Reduccién del riesgo: se debe conocer las caracteristicas de los riesgos
para poder reducirlos.
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v" Prevencién y protecciones: se deben evaluar de forma constante las
medidas fisicas de proteccion y actualizar los planes de emergencia.

v' Recomendaciones y planes de implantacion: derivados de la evaluacion
de medidas de proteccion, estableciendo un calendario de actuacion.

A partir de aqui, es necesario realizar las siguientes acciones:

e Establecimiento de procedimientos de emergencia y recuperacion de
crisis desarrollados y documentados.

e Informes de verificacion de riesgo interno y externos, que permitan co-
nocer los mismos y poder aplicar politicas que los minoren.

Planes de prevencion.

Planes de contingencia y de continuidad del negocio

Creacion de comités de crisis

Realizacion de simulacros para evaluar la idoneidad del plan de contin-
gencia y potenciar su mejora continua.

7.4 Financiacion interna del riesgo

Una vez conocemos bien los riesgos a que esta expuesta la empresa, y des-
pués de haber recomendado y aplicado politicas para reducir en la medida de
lo posible los mismos, debemos tomar la decision de cdmo vamos a gestionar
aquellos que subsistan.

Para poder tomar esta decision es necesario que primero analicemos si la em-
presa es capaz de asumirlos o no. Para ello tenemos que evaluar en primer
lugar qué siniestralidad estimada que tendremos y después analizar cual es la
fortaleza financiera de la empresa para hacerle frente.

Para estimar la siniestralidad es preciso realizar una analisis histérico de la
misma, realizando proyecciones que cubran varios afnos, con diversos escena-
rios, lo que nos permitird establecer el criterio de frecuencia/severidad que
marcara el limite de la transferencia.

Es todas ellas, la cifra maxima calculada se expresa en porcentaje frente al
valor total de la empresa o unidad analizada frente a un riesgo concreto.

Finalmente analizaremos la posibilidad de retencion de riesgos que tiene la
empresa, donde la misma puede utilizar los siguientes recursos 0 mecanismos
de aportacion econémica:

e (Gastos corrientes

e Reservas contables en la cuenta de resultados

e [Fondos propios generados por la venta de activos, ampliacion de ca-
pital, emision de obligaciones

e Cautivas de seguro y reaseguro

e Créditos bancarios
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e Financiacion alternativa al seguro: opciones de futuro, bonos
e Grupo de retencion de riesgos

7.5 Transferencia del riesgo

Suele ser el proceso de la gerencia de riesgos que las empresas tienen mas
desarrollado, y se materializa a través de programas de seguro, si bien existen
alternativas financieras o mixtas que también son de aplicacion.

Podemos entender que todo el desarrollo de la gerencia de riesgos llevado a
cabo hasta el momento nos lleva hasta el punto de la transferencia del riesgo.
Por tanto, todo el trabajo desarrollado por el operador de bancaseguros, aseso-
rando y mejorando la eficiencia de la gestion de riesgo del cliente, tiene su pun-
to culminante en los programas de seguro. Sera en este momento en el que se
desarrolle el asesoramiento eficaz por parte de la fuerza de ventas del opera-
dor y donde el esfuerzo se vera recompensado con la venta del paquete de
seguros.

La tarea del operador de bancaseguros sera, por tanto, identificar la mejor op-
cion del mercado y elegir la mas adecuada.

Desde el punto de vista de la empresa/cliente es aconsejable realizar un
benchmarking con respecto a otras empresas del mismo sector, para conocer
las distintas opciones y las entidades y formas de aseguramiento que utilizan;
con el objetivo de conocer la tipologia de seguro en empresas con negocios
semejantes, y por tanto con riesgos similares.

Una vez se ha escogido la opcion mas adecuada, la organizacién de la empre-
sa se debe preparar para que una Entidad Aseguradora participe en la gestion
del riesgo.

Como ya se ha comentado, la relacion entre la retencion y transferencia de-
pendera de las capacidades financieras del grupo y se determinara si es mas
rentable para la empresa asumir internamente el riesgo 0 es mas conveniente
transferirlo.

Para siniestros de elevada frecuencia y baja intensidad es preferible acudir a la
financiacion interna; mientras que para aquellos que son poco frecuentes pero
de elevada intensidad es preferible, en general, transferirlos al mercado asegu-
rador.

7.6 Vigilancia y Feedback

La gerencia de riesgos es un proceso dinamico, por lo que la informacion relati-
va a los riesgos analizados, actualizada y en tiempo real, es basica para el ana-
lisis continuo de la exposicion al riesgo.
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De los resultados reales se pueden extraer conclusiones que permiten adaptar
la estrategia corporativa frente al riesgo, de modo que se optimice el coste total
del riesgo en cada momento.

Debera, por tanto, implantarse un proceso de vigilancia que asegure la calidad
de la gerencia de riesgos y su continuidad en el tiempo.

El propio esquema de vigilancia deber& indicarnos como establecer las correc-
ciones: si se identifica que un plan de resolucion no esta funcionando, o se de-
tectan nuevos riesgos, deberemos tomar la accion correctiva y desarrollar otra
estrategia.

Esta gestion continuada del riesgo debera integrarse en la organizacion me-
diante unos dispositivos de control de riesgos, porque un sistema de control del
riesgo efectivo es aquél que identifica y evalla permanentemente todos los
riesgos que pueden afectar de un modo negativo a la consecucion de los obje-
tivos.

Es clave el aprovechamiento de herramientas de gestion que permitan tener
actualizado el mapa de riesgos establecido previamente y el seguimiento ade-
cuado de los planes de accion para mantenerlos al nivel deseado.

Bancaseguros se encuentra lejos de la actuacion que deberia empezar a ejer-
cer en cuanto a gestion de riesgos, actualmente algunas Entidades Financieras
disponen de un equipo especializado para la distribucion de seguros para em-
presas.
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8. Modelo especializacion en bancaseguros, pro-
ductos Empresa

Hay Entidades que no disponen de un equipo especializado para tratar en pro-
fundidad la gestién de riesgos pero si que realiza gestion proactiva en produc-
tos de seguro para empresa.

A continuacién se expone un modelo como ejemplo en el que colaboran tanto
el Operador bancaseguros como Gestores de Seguros o Empresa, que
ademas de distribuir el producto financiero gestionan el asegurador.

En este caso la mision del Operador bancaseguros sera igualmente el Asesor
técnico y comercial y soporte administrativo al equipo de Gestores de Empre-
sa.

La gestion del Operador permitira la reduccion de la tarea administrativa e in-
cremento de la dedicacién a la actividad comercial de los gestores de seguros,
gestores de empresas y red de oficinas.

Se establece un estandar de calidad. Unificacidon de criterios en plazo y formato
de la presentacion de proyectos, pdélizas y suplementos.

Se exige una elevada coordinacion, armonizando las acciones de los diversos
colaboradores con la finalidad que no existan interferencias, ni duplicidades en
el trabajo. Se aclaran funciones, autoridad y responsabilidad que facilita una
simplificacion del trabajo y se elimina la duplicidad funcional.

La vision global y mejora de la calidad del servicio prestado por las compaiiias.

Se Establecen diferentes equipos de trabajo, coordinando el equipo de Gesto-
res de Empresa, encargado de realizar la visita al cliente, y el Operador que
realizara el proyecto/os adecuado a la necesidad el cliente.

El sistema de notificaciones y / o solicitud de cotizacion debe realizarse a
través de una herramienta que permita un seguimiento proactivo y que permita
establecer indicadores, como es el Work Flow.

El gestor solicita a través de esta herramienta de trabajo la cotizacion de un
seguro del ramo empresas. Eso implica:

v" Recepcion y validacion de las solicitudes de cotizacion. Habra que solici-
tar las aclaraciones necesarias para proceder a la gestion del proyecto.

v La seleccion de compafiias para efectuar la cotizacién del seguro. Habra
que tener en cuenta la tabla Compafia - Productos autorizada y vigente
en cada momento.

v' Cotizacién on-line, si la compafiia dispone web o intranet, o bien solicitud
de cotizacién a la compafia via correo electrénico cuando no dispone
de intranet o bien es un riesgo especifico que tiene que estudiar la com-
pafia.
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El seguimiento de las cotizaciones.

La reclamacién de respuesta a compafiia en caso de sobrepasar los pla-

zos de respuesta establecidos

v Indexacion y archivo electronico de la documentacion vinculada a la coti-
zacion (solicitud, cotizacion etc.)

v' Revision proyectos. Habra que la revision de los proyectos a fin de de-
terminar que se ajustan a la solicitud. En el supuesto de que no se ajus-
ten habra que informar a la compafiia porque se resuelva la diferencia
en funcién de la informacion facilitada.

v Solicitud de recotizacién para ajustar la oferta facilitada inicialmente. Ne-
gociacion con las Compaiiias.

v Envio de los proyectos recibos a los Gestores de Empresa. Adjuntar los

documentos de peticion de alta de la compafia.

Asesoramiento técnico y comercial en la red

Registro automatico de la solicitud y de todas las acciones realizadas pa-

ra su cotizacion a la de expedientes.

AN

AN

4+ Revision de proyectos y pélizas

Recepcion y validacion de los proyectos enviados por las compaiiias. De esta
manera se efectla un control de los proyectos antes de su envio al gestor soli-
citante u oficina. En el caso de que se detecte algo diferente o que no se ajusta
a la peticion se envia nuevamente a la compafia para su correccion o bien pa-
ra recibir alguno tipo de aclaracion al respeto.

+ Asesoramiento técnico y comercial en la red de distribucion

Habra que apoyar técnico y comercial en la red de distribucion para resolver las
posibles dudas que puedan tener.

Tramitacion y resolucion de cualquier consulta efectuada por los Clientes, Ges-
tores de Seguros, Gestores de Empresas u Oficinas relacionada con una coti-
zacion o la contratacion de una pdliza.

4+ Contratacién de pélizas

Recepcion y validacion de los proyectos firmados, asi como la clausula LOPD
por el cliente, solicitando la contratacion de la péliza. Habra que acompaniar el
cuestionario de peticion de alta. Solicitud de emision de la podliza a la Compafia
correspondiente. Seguimiento de pdlizas pendientes de recibir de la compafiia
correspondiente; reclamacion si se tercia. Validacion exhaustiva de las pélizas
una vez emitidas y recibimientos fisicamente (riesgos, capitales, garantias, co-
berturas, clausulas y prima); solicitud de modificaciones a la compaiiia si se
tercia. Envio de la pdliza (copia cliente y en retornar firmada) al Gestor de Se-
guros, Gestor de Empresas u Oficina por su entrega al cliente. Envio de la poli-
za (copia mediador) y del recibo correspondiente, si se tercia, al area de pro-
duccion para darlo de alta en el aplicativo de mediacion realizar el archivo fisico
Seguimiento y reclamacion de documentos firmados por el cliente.

+ Gestion de renovacion de polizas (regularizaciones)
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Respecto a las Regularizaciones de polizas y Gestion de impagados. Recep-
cion de renovaciones por parte de las compafias (regularizaciones, modifica-
ciones de primas, politicas de suscripcion). Notificacion al cliente. Recepcion de
la resolucion y transmision a la Compafiia Aseguradora.

+ Optimizacién de procesos y relaciones de negocio con las Com-
pafias.

El responsable del Operador bancaseguros realizara reuniones periodicas con
las personas de contacto de cada compaiiia a fin de establecer las lineas y los
procedimientos en seguir, asi como reclamar aquellos temas que por su impor-
tancia o porque se hayan sobrepasado los plazos de respuesta establecidos,
sean de urgente resolucion.

+ Aclaracion de consultas de las compafiias

Seré necesaria la previa identificacion del colaborador suscripcion mediacion
para que las comparfiias se puedan dirigir a esta persona para realizar consul-
tas o aclaraciones de los datos contenidas a la solicitud, al alta del proyecto,
etc. Para que no existan duplicidades en el trabajo.

+ Revision de la gestion.

Deteccion de oportunidades en la mejora de la calidad del servicio prestado por
el Operador Bancaseguros y por parte de las Compafias aseguradoras. Detec-
cion de mejoras en los procesos de cotizacion y contratacion (circuitos, docu-
mentacion utilizada, plazos, canal de comunicacion). Visiéon global de las com-
pafias detectando buenas y malas practicas; sugerencias a las mismas de
acciones de mejora y traslacion del servicio prestado a la direccion. Revision
periodica de pdlizas contratadas por gestores validando la coherencia de la
contratacion.

+ Carteras Gestores

El departamento de Control de Gestidbn emite mensualmente la cartera de ges-
tores en base a la parametrizacion existente en la aplicacion informatica. Los
gestores de seguros tienen acceso al aplicativo a nivel de consulta. Toda la
informacion de listados y manipulacion de los mismos es una tarea centralizada
en el Departamento de Control de Gestidn, y por lo tanto, sera con este depar-
tamento con quién tendra que tratar los listados especificos que soliciten los
gestores, asi como las peticiones que se tengan que realizar para automatizar
informacion .
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8. Capitulo de conclusiones

La evolucién econémica, social y legal, acaecidas en nuestro pais han confor-
mado un escenario favorable para la implantacién de relaciones entre entida-
des bancarias y aseguradoras.

Los bancos cada vez son mas conscientes de que sus competencias principa-
les estan en la distribucion y no en la elaboracion de productos de seguro. Por
ello, el primer reto sera que el personal de venta deberé familiarizarse con un
amplio abanico de productos similares, para conocer sus diferencias y realizar
adecuadas recomendaciones a los clientes.

v' Equipo humano con experiencia y conocimiento del negocio
gue garantiza el buen desarrollo de la Bancaseguros.

La confianza es la clave, para ello es necesario que los empleados de banca-
seguros tengan los conocimientos suficientes y soportes adecuados para ofre-
cer productos de seguros, ya sea a través de la red comercial o gestores de
seguros/empresa, de esta forma pueden actuar profesional y de forma proacti-
va.

Hemos visto las practicas habituales que se utilizan en venta de seguros en
bancaseguros, decidir las mejores es complicado puesto que depende de va-
rios factores, diferentes objetivos, métodos, canales de distribucién.

Cada vez més las Entidades financieras y aseguradoras son mas flexibles y
adaptadas al cambio. Aunque lo importante no es tan solo lanzar al mercado
productos sofisticados, sino disponer de una estructura sélida que apoye vy faci-
lite adaptacion al mercado y adelantarse en dar soluciones mas competitivas.

Al igual que ocurre en el canal tradicional, un conocimiento exhaustivo de los
productos facilita el ofrecimiento y suscripcion de productos no necesariamente
vinculados a los de la Entidad Aseguradora. Hay que conseguir un servicio in-
tegral: la calidad como elemento clave.

Disefiode
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Back
Office

re stacidn
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Anexos

Anexo 1

RANKING TOTAL PRIMAS VIDA
ENERO A JUNIO 2009

Primas Seguro
Directo (euros) | Cuotade | Cuota de mercado

ENTIDADES
DATOS mercado acumulada

PROVISIONALES

1 BANSABADELL VIDA 1.871.304.305,44 12,74% 12,74%
2 SANTANDER SEGUROS 1.590.633.313,67 10,83% 23,57%
3 VIDACAIXA 1.522.531.404,59 10,37% 33,94%
4 CASER 750.554.810,55 5,11% 39,05%
5 MAPFRE VIDA 744.430.261,24 5,07% 44,12%
6 IBERCAJA VIDA 573.046.487,42 3,90% 48,03%
7 BBVA SEGUROS 556.586.491,67 3,79% 51,82%
8 UNICORP VIDA 506.199.183,32 3,45% 55,26%
9 MEDITERRANEO VIDA 499.997.362,13 3,40% 58,67%
10 ASCAT VIDA 468.178.129,00 3,19% 61,86%
11 MAPFRE CAJA MADRID VIDA 310.410.463,00 2,11% 63,97%
12 ALLIANZ 281.713.210,88 1,92% 65,89%
13 ZURICH VIDA 277.117.253,82 1,89% 67,78%
14 VITALICIO SEGUROS 266.668.820,09 1,82% 69,59%
15 ESTRELLA SEGUROS 238.157.180,47 1,62% 71,21%
16 AXA AURORA VIDA 234.334.129,14 1,60% 72,81%
17 SEGUROS CATALANA OCCIDENTE 221.744.248,00 1,51% 74,32%
18 ING NATIONALE NEDERLANDEN VIDA 213.478.669,74 1,45% 75,77%
19 ASEVAL 199.597.665,45 1,36% 77,13%
20 CAJA NAVARRA VIDA'Y PENSIONES 184.594.611,82 1,26% 78,39%
21 EUROVIDA 176.869.828,58 1,20% 79,59%
22 CAIXA SABADELL VIDA 166.712.292,14 1,14% 80,73%
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Anexo 2

RANKING TOTAL NO VIDA
ENERO A JUNIO 2009

ENTIDADES

Primas Seguro

Directo (euros)

Cuota de mer-
cado

Cuota de mer-
cado acumu-

lada

© 00 N O U B~ WN B

N RN NNNNNNRERRRRRP B P B
N o O R WN P O © 0N O BMWRNRNRO

MAPFRE FAMILIAR
AXA SEGUROS GENERALES
ALLIANZ

ZURICH ESPANA

CASER

MAPFRE EMPRESAS
ADESLAS

MUTUA MADRILENA

SANITAS

VITALICIO SEGUROS
SANTALUCIA

GROUPAMA SEGUROS

ASISA

REALE SEGUROS GENERALES
SEGUROS CATALANA OCCIDENTE
OCASO

ESTRELLA SEGUROS

LINEA DIRECTA

CREDITO Y CAUCION

LIBERTY SEGUROS

PELAYO MUTUA DE SEGUROS
FIATC

DKV SEGUROS

SEGUROS BILBAO

HELVETIA SEGUROS

SEGUR CAIXA

BBVA SEGUROS

2.071.957.078,00
1.148.977.113,09
1.097.699.452,70
734.521.342,72
640.550.145,83
638.231.299,23
625.834.655,55
550.632.305,63
520.017.838,00
506.184.163,00
482.430.169,92
419.214.370,55
401.594.654,96
384.248.989,07
356.425.696,00
353.486.709,84
346.211.048,00
323.930.849,70
268.671.987,82
260.339.358,00
253.359.773,82
236.137.428,18
199.634.566,14
165.284.556,58
136.668.522,33
129.750.914,82
122.668.634,51

58

12,53%
6,95%
6,64%
4,44%
3,87%
3,86%
3,78%
3,33%
3,14%
3,06%
2,92%
2,53%
2,43%
2,32%
2,15%
2,14%
2,09%
1,96%
1,62%
1,57%
1,53%
1,43%
1,21%
1,00%
0,83%
0,78%
0,74%

Fuente

:lcea

12,53%
19,47%
26,11%
30,55%
34,42%
38,28%
42,07%
45,40%
48,54%
51,60%
54,52%
57,05%
59,48%
61,80%
63,96%
66,10%
68,19%
70,15%
71,77%
73,35%
74,88%
76,31%
77,51%
78,51%
79,34%
80,12%
80,86%




Dolors Melero Montero

40 afos de edad, natural de Sabadell (Barcelona) , Mediador de Seguros Titu-
lado. En 1991 me incorporo como empleada en la Correduria de Seguros de
Caixasabadell. He colaborado en diferentes areas como subscripcion, selec-
cion de riesgos, siniestros y en la “central de compras para pyme”.

A raiz de la ley de medicién en 2006 se crea CaixaSabadell Operador Banca-
seguros Vinculado, SL en la que actualmente ejerzo como Directora Técnica.
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