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Resumen

Estamos frente a un mercado asegurador que cambia, evoluciona y compite poco
a poco con mas fuerza. Espafa se sitla como el tercer pais en distribucion de
seguros a través de la Banca-seguros, después de Francia y Portugal. El sector
seguros se considera uno de los sectores mas sélidos del mercado espaiiol,
representa el 7% del Producto Interior Bruto de nuestro pais.

La Banca-seguros fue una revolucion para el mercado asegurador en su
momento, y sigue evolucionando y compitiendo cada dia mas con las compafias
de seguros tradicionales. No ha sido facil el camino a recorrer, pero en el futuro
predice un éxito rotundo en la distribucion de seguros a través de las oficinas
bancarias.

Resum

Ens trobem davant d’'un mercat que canvia, evoluciona i competeix poc a poc amb
més forca. Espanya es situa com el tercer pais en distribucié d’assegurances
mitjiangcant  la Bancassegurances, després de Franca i Portugal. El sector
assegurances es un del més consolidats en el mercat espanyol i representa el 7%
del Producte Interior Brut del nostre pais.

La Bancassegurances va ser una revolucié pel mercat assegurador en el seu
moment, perd segueix evolucionant i competint cada dia amb més amb les
companyies d’assegurances tradicionals. No ha estat facil el cami, pero el futur
dilueix un éxit categoric en la distribucié d’assegurances mitjangant les oficines
bancaries.

Summary

Actually Spain is third country in distribution of insurances by means of
Bancassurance, behind France and Portugal. Insurance sector is one of the
stronger sectors in the Spanish market; represents the 7% of the PIB of our
country.

Bancassurance will be a revolution for our insurance market, and still evolves and
competes every day with the traditional insurance companies. It hasn’t been easier
the means, however the future expects the exit on insurance distribution around
bank’s office.
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El futuro del seguro: Bancaseguros

1.Que es la Bancaseguros

Es el fruto de los diversos acuerdos, fusiones, absorciones o holding entre las
entidades financieras y las compafiias de seguros tradicionales para la
comercializacion de productos de seguro a través de la red de oficinas
bancarias.

En principio parece ser un mercado incipiente y con mucho potencial para el
exito empresarial de ambas entidades, pero ya nos encontramos con la
primera traba en el camino, son empresas juridicamente diferentes y sujetas a
distintas normas y leyes. De todos modos esto no ha sido un impedimento
para que los bancos vieran el beneficio que podian obtener incrementando sus
ingresos via comisiones gracias la comercializacion de productos de seguro
con bajo riesgo dentro de sus oficinas. Por otro lado podemos decir que para
la entidad aseguradora también ha tenido un gran atractivo el gran nimero de
oficinas (se supone aproximadamente 1 oficina por cada 1000 habitantes) y
las grandes carteras de clientes que la banca le puede proporcionar. Sabemos
que ha sido una buena alternativa en ambas entidades para solucionar los
estrechos margenes que tenian los grupos financieros en el desarrollo de su
actividad y para disminuir la presion que las aseguradoras soportaban en sus
cuentas de resultados.

Las ventajas que ofrece la Bancaseguros a las entidades financieras han sido
la posibilidad de establecer nuevas relaciones con sus clientes mejorando la
oferta de bienes y servicios, actuando como unico proveedor de servicios
financieros. De esta manera se defienden de la competencia fidelizando a sus
clientes y construyendo un posicionamiento de imagen. A demas tiene un
mejor aprovechamiento de los costes de distribucion por poseer una red de
sucursales e incrementar el negocio de su base de clientes con la venta
cruzada de productos y servicios financiero-aseguradores.

Desde el punto de vista de la entidad aseguradora, las ventajas que le ofrece
este sector es la posibilidad de dispersar su cartera de asegurados a traves de
canales de distribucion alternos que le facilitan procesos de venta mas agiles
con una mayor frecuencia en el contacto con el cliente gracias a las oficinas
bancarias.

Este canal diversificado suele comercializar productos sencillos que brindan un
mayor entendimiento y confianza al cliente. Desde el punto de vista
cuantitativo, facilita el incremento de su capacidad de distribucion con costes
efectivos que desencadena economias de escala, y consigue mayores
ingresos y a la vez una disminucién del riesgo. Es decir, maximiza el binomio
riesgo-rentabilidad.



Esta claro que este canal de distribucién de seguros a través de bancos y
cajas esta creciendo cada vez mas en Espafia y en algunos paises de Europa,
sobretodo en el ramo de Vida ( practicamente dos tercios del negocio de vida
espafiol se vende a través de este canal), y estad mellando en otros canales de
distribucion como el pequefio mediador de seguros. En particular, las
caracteristicas del seguro de Vida son sencillas y al no necesitar especialistas
para su comercializacion, como sucede con los Fondos de Inversion o Planes
de Pensiones, ha hecho que sea facil su distribucibn a través de las
sucursales bancarias.

Posteriormente, repararemos en como las entidades bancoaseguradoras
también se han lanzado a la comercializacion de productos de seguro
Generales que histéricamente habian estado dominados por las agentes y
corredores.

Veremos que no solo existe un modelo de Bancaseguros, ya que su desarrollo
depende en gran medida de la cultura organizativa, del perfil y habitos de
compra de su segmento de mercado, del equipo humano que esta al frente de
la empresa, y de las sinergias alcanzadas entre Banco, Aseguradora y Cliente.
Trataremos temas tan importantes como son los distintos puntos de vista de
las dos entidades, y de como se pueden mejorar las sinergias entre ellas para
llegar al verdadero éxito, como son las nuevas tecnologias de la informacion,
la formacion y desarrollo de equipos profesionales, el refinamiento en las
redes de distribucion, le diversificacién de productos bancarios y de seguros,
los cambios en la operativa y administracién de las entidades, el marketing en
Bancaseguros, y todo con el unico fin es incrementar la calidad y el servicio al
cliente.
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2. Diferentes modelos que se estan aplicando en
Bancaseguros

Tal y como se ha comentado anteriormente, el concepto de Bancaseguros se
conoce como la sinergia entre aseguradoras y bancos-cajas de ahorro para la
venta de seguros a través de las rede de sucursales bancarias. Pero esta
demostrado que no existe un modelo Unico y universal para este sector que
aporte un éxito seguro, sino que se han aplicado diferentes modelos que no
han afectado de la misma manera a todas las entidades ya sea por factores
internos de la organizacion, por factores externos del mercado o por la
estrategia definida en cada entidad.

En Espafia los inicios de los procesos de integracion de bancos y cajas con
entidades de seguro se basaron en su gran mayoria en acuerdos de
distribucion, pero poco a poco ha ido evolucionando a modelos de integracion
méas complejos y a la vez mas dificultosos a la hora de implantarlos en las
organizaciones. El siguiente esquema nos muestra el desarrollo de los
acuerdos de distribucibn de menor a mayor grado de integracién entre
aseguradora y banco.

Esquema 1: Proceso de Integracion.

ACUERDOS DE
DISTRIBUCION

J L

ALIANZAS
ESTRATEGICAS

JOINT VENTURE

MODELOS DE
INTEGRACION

En general se identifican cinco modelos operativos de Banca-seguros segun el
grado de asociacion entre la compariia aseguradora y la entidad financiera:
Distribuidor Puro, de Alianzas Estratégicas, Joint Venture, de Integracion
Vertical y el de Estrategia de Integracion.

2.1. Modelo de Distribuidor Puro

Es aquel en que las entidades financieras distribuyen productos de seguro
previo acuerdo con una compafia de seguros determinada. El banco solo
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actia como intermediario del negocio asegurador, sin compartir la base de
datos de los clientes con las aseguradoras.

De esta forma la entidad bancaria puede penetrar en el sector asegurador
obteniendo una retribucidon via comisiones segun las ventas realizadas sin
asumir el riesgo de siniestralidad ni la gestion administrativa de las polizas. Es
esencial que la aseguradora marque las pautas de suscripcion de pdlizas, para
controlar asi el riesgo de siniestralidad, aunque los productos suelen ser
sencillos sin grandes complicaciones en su tarificacion.

El problema que aflora en este tipo de acuerdos es que la referencia que la
aseguradora tiene del mercado a quien dirige sus productos es practicamente
nula, creando productos geneéricos que quizas no sean adecuados a la
demanda del consumidor.

La ventaja de este modelo es que el banco tiene la posibilidad de ofrecer una
nueva linea de productos a su cartera de clientes sin realizar grandes
inversiones de capital. Es una buena alternativa utilizada en gran mayoria por
bancos de pequefias dimensiones que no tiene mucha capacidad de inversion
para impulsar nuevos negocios.

Esquema 2: Modelo de Distribucién Puro.

ENTIDAD

\ 4

ENTIDAD

ASEGURADORA FINANCIERA

2.2. Modelo de Alianzas Estratégicas

Cuando hablamos de una integracion en el desarrollo de productos y en la
gestibn de canales de distribucién en entidades que actian juridicamente
independientes, estamos ante un Modelo de Alianzas estratégicas.

En el caso de compartir informacion (aprovechamiento de bases de datos)
entre aseguradora y banco se necesitard invertir en tecnologias de la
informacion y en personal bancario para que la sinergia entre ambas entidades
no provoque una merma de la competencia.

La ventaja que presenta este modelo para el banco es que este puede
seleccionar al mejor proveedor de seguros del mercado, intentando asumir un
bajo riesgo en su nuevo negocio.

Esquema 3: Modelo de Alianzas Estratégicas.

ENTIDAD
FINANCIERA

A
\ 4

ENTIDAD
ASEGURADORA
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2.3. Modelo Joint Venture

Es el acuerdo entre empresas independientes que se unen en capital y riesgo
para realizar un proyecto de comercializacion de seguros a través de las
sucursales bancarias, en el cual ambas tiene una responsabilidad ilimitada
participando a partes iguales en dicho proyecto. Presentan una propiedad
mutua entre productos y clientes, asi que comparten base de datos y
mantienen unos compromisos de distribucion a largo plazo.

Existen acuerdos de distribucion que requieren un gran esfuerzo inversor en
recursos de desarrollo tecnoldgico, financieros y de personal de ventas, pero
aparecen nuevas técnicas de asociacion empresarial como el Joint-Venture,
que permiten amortiguar el esfuerzo necesario. Este sistema no requiere el
establecimiento de ningun contrato juridico, pero si existe un compromiso
entre los socios de responsabilidad ante cualquier consecuencia positiva o
negativa del proyecto. Es un mecanismo alternativo de las entidades
financieras para la penetracién en nuevos mercados cuando no se cuenta con
los recursos suficientes o se quiere economizar en tiempo y dinero a las
entidades implicadas. Quizas el punto en contra de este modelo es que la red
bancaria no este preparada para vender productos de seguro, y que la
percepcion del cliente sea negativa a la hora de recibir un servicio profesional
y de calidad equivalente al que estaba recibiendo en materia de productos y
servicios financieros.

Esquema 4: Joint Venture

ENTIDAD
ASEGURADORA

JOINT
VENTURE

ENTIDAD
FINANCIERA

2.4. Modelo de Integracién Vertical

Algunas entidades financieras han establecido acuerdos de distribucion con
diversas entidades aseguradoras para distribuir productos de seguros que
complementaban la demanda de sus clientes.

Estas aseguradoras suelen ser compafiias con una potente marca en el
mercado, asi la banca se beneficia ofreciendo al cliente productos de seguros
mas complejos en su propia oferta de servicios financieros. Existen dos
versiones de este modelo: una en la que el banco vende productos de seguro
a su mercado propio a través de su red bancaria, o bien que los vende a
través de su red bancaria y de otros canales de distribucién como Internet,
banca on-line y via e-mail. La ventaja de este modelo es que el banco ya
controla la informacion de los productos de seguros que se divulga a sus
clientes, agregando esta oferta como un servicio financiero mas de su negocio.

Uno de los conflictos que puede generar este modelo es que las aseguradoras
intenten establecer relacion con los clientes de la base de datos bancaria,
provocando una competencia entre ambas entidades.
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Esquema 5: Modelo de Integracion Vertical.

ENTIDAD
FINANCIERA

DISTRIBYCION DE
|:||:| PRODUCTOS DE

|~ /SEGPRO\

RED A/ INTERéT VIX TEhEFONICO ROS
OFICINAS E-MAIL

2.5. Modelo de Estrategia de Integracion.

Por ultimo, el Modelo de Estrategia de Integracién es utilizado por aquellos
grupos de servicios financieros con elevado grado de integracién, con alta
capacidad de venta cruzada y de una oferta completa de servicios integral con
calidad de servicio. En este Ultimo caso suele existir una integracion en los
procesos de datos entre banco y aseguradora, una utilizaciébn combinada de
multiples canales de distribucion y una sinergia entre el personal de ambas
entidades. Ambas entidades deben mantener una vision estratégica conjunta
con una consecucion de objetivos comunes. Desde el punto de vista del
cliente, este recibe una oferta completa de productos y servicios
bancoaseguradores que favorece su fidelizacion. En definitiva, las ventajas
competitivas de esta forma de distribucién son la Unica vision de los objetivos
de ambas entidades, un mayor control de la venta cruzada (“cross-selling”) y
los clientes reciben una clara y completa oferta de servicios bancarios y
aseguradores. La Unica desventaja que pueden tener este proceso de
integracion son los diferentes sistemas legales de las entidades integradas.

Esquema 6: Modelo de Estrategia de Integracion.

ENTIDAD COMPANIA
FINANCIERA ASEGURADORA

La Unica desventaja en este ultimo modelo, en el caso de entidades de distinta
nacionalidad, es que éstas estan sujetas a normativas y leyes diferentes en
sus paises de origen, lo que puede desencadenar en una dificultad para su
integracion.
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3.Cuales son las causas de éxito de Banca-
seguros en el mercado asegurador

Todos sabemos que la finalidad de los bancos desde siempre ha sido
rentabilizar sus productos con el ahorro de sus clientes, a través de los fondos
de inversion, cuentas a plazo, cuentas valores, entre otros. Pero el seguro de
vida ha sido un bien necesario para la economia familiar que ha ido adoptando
importancia. No solo hablamos de seguro de Vida, sino de los planes de
Pensiones, rentas vitalicias o Unit Linked. Que mejor interseccién del mercado
asegurador y financiero que gestionar el ahorro rentabilizando el producto del
cliente y la vez asegurar el futuro de él y su familia.

En el 2002 el incremento de negocio de vida a través de la banca se vio
distorsionado por la nueva ley de extenalizacion de los premios a la jubilacion
de las empresas transformados en seguros de Vida. Pero en el 2003 la Banca-
seguros ya factura el 68% del ramo de vida de todo el mercado espafiol
gracias a la creacion de un modelo muy competitivo en pocos afos.

Concretamente, las cajas de ahorros distribuyen mas de la mitad de Vida en
Espafa.

El siguiente grafico nos muestra el reparto de la cuota de mercado espafiol en
el ramo de Vida.

Gréfico 1: Reparto de cuota de mercado del ramo Vida.

Venta directa
3%

Mediacion
29%

Bancaseguros
68%

La rentabilidad de los seguros de Vida depende en gran medida de los tipos
de interés, de las fluctuaciones del mercado y de la buena gestion financiera,
por eso no siempre son rentables para las compafias, sobretodo después
sucesos como la bajada de los tipos desde el atentado del 11 de septiembre
en Estados Unidos que hizo tambalear la bolsa de Nueva York y hasta hoy
todavia no se ha recuperado. El mercado de Vida se ha remontado este ultimo
afio gracias a la subida de los tipos de interés que ha hecho recuperarse a
algunas compairiias que estaban sufriendo pérdidas histéricamente.
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Pero también cabe hablar del beneficio que esta generando el ramo de
Patrimoniales en las entidades financieras. El sector Bancaseguros se ha
percatado del gran nicho de mercado inerte que tenia en su cartera de
clientes (autbnomos, trabajadores por cuenta ajena, grandes empresas,
PYMES vy particulares) con necesidades de cobertura de enfermedad, baja
laboral, accidente individual y colectivo, negocio y comercio, hogar, asistencia
en viaje, retirada de carné, defensa juridica, responsabilidad civil, entre
muchos otros. La comercializacion de seguros patrimoniales a través de la
banca ha incrementado notablemente en el 2003, generando unos resultados
positivos con margenes financieros elevados.

A continuacion veremos los factores que han influenciado en el éxito de la
Bancaseguros.

3.1. La nueva legislacion y fiscalidad

Una de las primeras causas del éxito del sector bancoasegurador ha sido los
cambios en la legislacion espafola que han permitido liberalizar el mercado.
Gracias a esta evolucién en el &mbito legal, muchos bancos han pasado a ser
accionistas de las propias compafias de seguros, incluyendo a estas ultimas
en el Plan estratégico de la empresa. No debemos olvidar que estos acuerdos
y alianzas en algunos casos ha llevado a un mal resultado financiero, ya que la
vision estratégica de ambas entidades se mueve en diferentes plazos en el
tiempo, la primera busca rentabilidad a corto plazo y la segunda objetivos a
largo plazo. De todos modos no debemos decaer en el intento, ya que muchas
bancoaseguradoras han conseguido superar este obstaculo con maestria.

La Direccion General de Seguros ha ido normalizando ventajas fiscales que
han favorecido el ahorro individual y colectivo. Como ejemplo universal estan
los Planes de Pensiones, que tratan de rentabilizar el ahorro del cliente para
el dia de su jubilacion y a la vez le permite desgravar de la renta, incluso el
cliente no debe tributar en caso de querer traspasar su plan a otra entidad
financiera o aseguradora. La tributacion de los productos de vida, los planes
de jubilacion o los Unit Linked en calidad de rendimientos de capital mobiliario,
se centra exclusivamente en el momento de cobro de las prestaciones en
forma de renta o de capital. Con el real Decreto 27/2003 se modifica el
reglamento del Impuesto de la Renta de Personas Fisicas en la tributacion del
ahorro y otras operaciones financieras, de las que podemos destacar la
aparicion del Plan de Pensiones Asegurado que garantizan el tipo de interés y
se asimilan en tratamiento fiscal a los Planes de Pensiones en materia de
aportaciones y prestaciones recibidas.

Otra mas reciente reforma fiscal permite a los autbnomos, profesionales y
artistas desgravarse de la declaracion del IRPF los seguros de baja por
enfermedad, de salud y vida que tengan contratados hasta un limite sobre la
prima pagada. Las empresas también podran deducir del Impuesto de
Sociedades las cuotas de los seguros de salud que tengan contratados para
los empleados y sus familiares.
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La legislacidon espafiola poco a poco ha ido adaptandose a las necesidades del
mercado, y como resultado las entidades financieras y aseguradoras tienen un
punto mas a favor para adaptarse a las del cliente. .

En el ambito comunitario se han adoptado diversas normativas que han
modificado el sector seguros sustancialmente, produciendo una mayor
liberalizacién del mercado que deriva en una Europa de Mercado Unico. En el
2002 entra en vigor la Ley 34/2002 del Servicio de la Sociedad de la
Informacion y de Comercio Electrénico que transcribe directivas comunitarias
para la expansion de redes de telecomunicaciones e Internet, y la aplicacion
de la Ley Organica de Proteccion de datos para las compafiias aseguradoras
( analogo al llamado “Indestrust” de la banca, sistema de seguridad en las
transacciones bancarias legitimado por la Comision Europea) y sobre las
comunicaciones y contratos de seguro comerciales por via electronica.

Los cambios normativos en materia de las Nuevas Normas Internacionales de
Contabilidad, las normas Basilea | y Basilea Il, y el reciente Solvencia Il
también han ejercido influencia en el mercado. Concretamente, el proyecto de
Solvencia Il trata revisar la solvencia de las entidades aseguradoras para
alcanzar niveles de competencia idoneos sin disminuir la garantia de calidad
versus cliente.

Precisamente Espafia es uno de los paises europeos, que gracias a la estricta
regulacion en la cobertura total del riesgo de los tipos de interés y la poca
exposicion en las inversiones en renta variable, tendra una mejor adaptacion
que otros paises de la Union Europea a los requisitos que exige el proyecto
Solvencia .

a. Alianzas con aseguradoras extranjeras.

La creciente implantacion de aseguradoras extranjeras en el mercado espafiol
también ha favorecido para que el sector Bancaseguros haya crecido
considerablemente, sobretodo actuando como catalizadores en el desarrollo
de nuevas tecnologias para los bancos.

Estas entidades foraneas se han percatado de la facilidad que tenian para
introducirse en Espafia a través de las alianzas con bancos autoctonos. Estos
tienen una buena imagen, una sobredimensione de oficinas bancarias,
grandes carteras de clientes y una red de distribucion muy arraigada en el
territorio. A demas han visto que era un mercado potencial, ya que la cultura
aseguradora en la sociedad espafiola no estaba tan desarrollada como en
otros paises europeos. En Europa se compran seguros, en Espafia se venden.
Muchas fusiones y absorciones han tenido problemas por falta de unificacion
entre bancos y aseguradoras, y se han hecho grandes inversiones con el fin
de consensuar servicios bancarios, aseguradores y financieros. Gracias a ese
esfuerzo Espafia ha sido escenario de un potente proceso de alianzas
internacionales en el sector, llegando a ser uno de los mercados de Banca-
seguros mas desarrollados de mundo.
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b. Sinergias internas.

La buena organizacion interna de una entidad Bancaseguros es indispensable
para el éxito. Nos referimos a los sistemas de informacion, a la adaptacion de
las nuevas tecnologias, a la formacion de los empleados, al sistema de
remuneracion, los métodos de venta y a los productos en si.

Los sistemas de informacion deben estar integrados para que se
comercialicen todos los productos en todas las agencias bancarias, sin olvidar
centralizar los departamentos de siniestros y atencion al cliente. El Servicio
Post-venta en seguros es igual o incluso mas importante que la venta, ya que
permite fidelizar al cliente y obtener una cartera fuerte y consolidada.

Muchos bancos y cajas se han convertido en entidades bancoaseguradoras
desde el punto de vista juridico, pero el capital humano que esta al frente de
una organizacion es fundamental para el buen funcionamiento de la entidad.
La formacion y reciclaje en seguros para los empleados bancarios ha sido
indiscutiblemente necesarias, y tiene mucho camino que recorrer para
conseguir que se venda un seguro igual que un producto bancario sin miedo a
lo desconocido y para que el cliente perciba una servicio profesional y experto
en materia financiera y aseguradora.

Las entidades Bancaseguros son cada vez mas exhaustivos en la captacion
de una red mas comercial que meramente administrativa. Se requieren
personas dinamicas, capaces de entablar empatia con sus clientes, que sean
competentes a la hora de tomar decisiones y profesionales con iniciativa que
estén en continua formacion.

En el 2001 la Agrupacién de Bancaseguros de UNESPA, con consentimiento
de la Direccion General de Seguros cred un informe para examinar y evaluar
la formacion en el sector, y conseguir asi que las redes comerciales estuvieran
mas profesionalizadas y realizaran una distribucion mas eficiente que aportara
un valor afladido al cliente en asesoramiento y servicio.

Con el paso del tiempo se ha visto reducido el nimero de agentes con menor
captacién de primas gracias al control y formacion que UNESPA vy el instituto
ICEA han ofrecido al sector, tanto a la mediaciéon como a la Bancaseguros. Por
contra se ha producido un aumento de los de mayor volumen de negocio
asegurador.

Las caracteristicas del producto también ayudan a que la red comercial
bancaria pueda asimilar los nuevos objetivos marcados por la empresa. El
acercamiento del seguro a la actividad bancaria se ha iniciado en el ramo de
vida, reforzando la garantia de las operaciones de riesgo de los préstamos al
consumo, hipotecas, coberturas de tarjetas de crédito, descubiertos, entre
otros. Todo empieza a complicarse en los seguros patrimoniales y su gran
diversidad ( hogar, comercio, accidentes, salud, baja laboral, etc.). Una
solucién que se ha adoptado con éxito es la creacién de productos faciles de
entender por el cliente y vendedor, es decir, con garantias simples, pocas
opciones de seleccién y de facil tarificacion.
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En algunos productos financieros existen lo que vulgarmente se llaman
productos “encartados” o endosados, es decir, se comercializan productos que
tiene incluidos coberturas de asistencia en viaje, asistencia en el hogar,
accidentes, etc., y de los cuales el cliente no se percata de la prima que paga
y a la vez le ofrecen un servicio adicional.

También los incentivos a los agentes financieros que se integren en la entidad
bancoaseguradora son muy eficientes para obtener un beneficio mutuo
empresa-trabajador. La retribucién por comisiones u objetivos han tenido un
atractivo para los comerciales y agentes, aunque en algunos casos los
empleados de la banca no han percibido un beneficio econémico inmediato.
Por esa razén la motivacién es un aspecto humano que en ocasiones se deja
de lado, y la experiencia nos dice que es clave para el éxito comercial y
profesional.

c. Beneficio al cliente.

Hemos hablado de legislacion, de entidades y mercado. Hablemos de lo més
importante: el cliente. Que proporciona la Banca-seguros al cliente que no
hagan los bancos y aseguradoras por si solas: un servicio integral.

El objetivo principal de Banca-seguros ha sido reforzar la garantia de las
operaciones de riesgo de las entidades financieras, pero también contribuir al
beneficio, tranquilidad y seguridad de sus clientes. El cliente es quien percibe
el resultado final en todo este proceso, y por lo tanto, la clave fundamental
para la busqueda del éxito.

Se trata de crear un sistema que pone al alcance del cliente una gran variedad
de productos dentro de una misma entidad y oficina, con primas mucho mas
competitivas que en el mercado tradicional gracias al volumen gestionado en
sus carteras, y en consecuencia ofrecer un servicio integral eficiente y una
calidad de servicio.

Esta claro que para las compafiias no esta siendo facil llegar a ese punto,
pues se necesitan optimizar los procesos operativos y administrativos, invertir
en nuevas tecnologias, formar a los vendedores y crear nuevos productos
para personalizar las necesidades del cliente, tal y como hemos comentado
anteriormente.

La mayor cultura financiera del cliente y la informacién continua que el
mercado les ofrece, ha hecho que las entidades financieras tengan que
estimular al cliente para que encuentre atractiva no la compra de un producto,
sino la confianza y seguridad que la entidad y las personas que trabajan en
ella le ofrecen en sus servicios. Por esa razon la mayoria de bancos, cajas y
aseguradoras han invertido en Departamentos de Atencion al cliente con el fin
de recibir las quejas e incidencias, junto con la implantacion de programas de
fidelizacion del cliente que mejora el servicio del consumidor. Existen sistemas
de informacion y estudios de mercado que miden la satisfaccion del cliente e
identifican las motivaciones de baja para la toma de decisiones estratégica. De
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este modo se trata de prevenir la huida de los clientes y disminuir la
siniestralidad, ya que es mas facil mantener y rentabilizar la propia cartera que
salir al mercado a buscar nuevos clientes. Esta demostrado que es cinco
veces mAas caro conseguir nuevos clientes que mantener los existentes, y que
un cliente insatisfecho se lo trasmitira a siete personas versus a una o dos en
caso de haber obtenido el servicio deseado.

Las entidades Bancaseguros estan afinando en la seleccion y clasificacion de
sus clientes en grupos homogéneos creando carteras con objetivos analogos
que facilitan la consecucion de los objetivos predeterminados. La
segmentacion del mercado en grupos homogéneos (como particulares,
colectivos, empresas, instituciones, incluso en financieras inmobiliarias)
permitira a las entidades dirigir el esfuerzo hacia las necesidades reales del
consumidor.

Un ejemplo es la creacion de la Banca Personal, dirigida a un segmento de
clientes con un cierto nivel de recursos patrimoniales que necesitan un
asesoramiento personalizado constante e integro. O bien la formacién de los
Gestores de Empresas especializados en todos los aspectos que envuelven a
una empresa.

d. Innovacién y tecnologia.

El efecto 2000, la creciente competitividad de los mercados, las diferentes
fusiones y adquisiciones en el sector bancoasegurador han provocado un
efecto inversor en innovacion tecnoldgica al negocio financiero y asegurador.
El mercado demanda rapidez, agilidad y eficacia en la creaciéon y venta de
nuevos productos y a la vez en la obtencion de una alta calidad de servicio,
por eso ha sido una necesidad para el sector invertir en nuevas plataformas
tecnoldgicas para mejorar su competencia.

Las entidades financieras y aseguradoras han sido un referente en la inversion
de Tecnologias de la Informacién ( Tl ). Segun un estudio comparativo de los
costes en Tl de veintisiete grupos aseguradores espafoles realizado por
ICEA, las aseguradoras con estructuras de costes mas flexibles en tecnologia
obtienen mejores resultados de negocio y unos menores costes de
explotacion.

Las principales inversiones se realizan en los diversos canales de distribucion
existentes en el mercado, como Internet, la banca on-line, la banca por
teléfono y via e-mail. Aunque en el afio 2003 ha habido un incremento de la
inversion en tecnologia del 16 %, en el 2004 se ha ralentizado, ya que en
muchas ocasiones el cliente prefiere un servicio personalizado, es decir,
necesitan tener a su alcance un emplazamiento fisico donde consultar y
resolver las cuestiones que considere oportunas.

Segun datos estadisticos el 62% de las entidades tradicionales ofrecen un
servicio on-line a sus clientes en el @mbito publicitario e informativo de sus
productos y servicios. Solo el 37 % de éstas ofrecen una contratacion de
productos a través de la Web. En el caso del mediador, el 18,75 % ofrecen el
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servicio de una Web y en la mayoria de los casos estan inmersos en cambios
de disefio mas avanzados tecnoldgicamente.

Desde mi punto de vista, el esfuerzo inversor en ocasiones deberia centrase
mas que en los canales de distribucidén en las herramientas informéaticas que el
empleado de la compafiia utiliza para realizar su trabajo a diario. Para las
compafias no tener en cuenta la sinergia en los procesos informaticos les
genera unos costes elevados y en ocasiones dificiles de mantener.

El problema de muchas entidades ha sido disminuir el trabajo administrativo a
la minima expresién para poder centrarse en la labor comercial, muchas de las
cuales han iniciado ya una paulatina eliminacion del personal de operaciones
back-office. Para eso se necesita renovar programas informaticos que sean
compatibles entre entidad aseguradora y bancaria, implantar una
comunicacion interna fluida y efectiva, crear sistemas integrales de gestion,
centralizar los trabajos administrativos en un solo departamento, implantar
mas cajeros automaticos modernos, centralizar los departamentos de
siniestros y atencion al cliente, todo con la Unica finalidad de que las oficinas
bancarias se conviertan en centros de negocio y asesoramiento financiero-
asegurador a clientes.

La incompatibilidad y el desfase de programas informaticos y la falta de
comunicacion entre entidades ha provocado tiempos de espera innecesarios, y
en consecuencia la insatisfaccion del cliente que puede provocar la huida del
cliente por el mal servicio recibido. Esta demostrado que la tecnologia
informatica debe ser eficiente en los procesos operativos para que los
empleados de las sucursales puedan trabajar con terminales de un sistema
central.

En el proceso de fusion y acuerdos mercantiles en el sector Banca-seguros,
en ocasiones, no se ha tenido en cuenta que la coexistencia de dos carteras
por separado, lo que ha imposibilitado la identificacion de las necesidades
reales de cada cliente, ya que no podiamos saber la posicion integral del
mismo. Para algunas entidades que no han invertido lo suficiente para hacer
frente a este problema les ha supuesto la ruptura de sus acuerdos mercantiles.
A estas alturas ya nos encontramos en muchas entidades ha implantado
“agregadores” financieros que permiten alcanzar la informacién de cuentas,
recibos, tarjetas, seguros y valores del cliente de forma conjunta en un mismo
portal personalizado.

Muchas oficinas bancarias no poseen programas informéticos avanzados que
le permitan acceder a la informacién de coberturas, de céalculo de las primas
de seguro, de modificacién contractual de seguros con agilidad delante de la
demanda del cliente, sobretodo en seguros patrimoniales. Estas deben
solicitar a la aseguradora la informaciébn necesaria para desempefiar su
trabajo, y estas buscar la informacion necesaria seleccionando las diferentes
opciones a su alcance, para posteriormente devolverla lo antes posible y
atender asi la demanda del cliente. Este proceso sin duda crea unos brutales
tiempos de espera innecesarios y perjudiciales para el proceso de venta.
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Una de las soluciones que se han aplicado es asignar y formar agentes
especializados por oficina bancaria para hacer llegar la informacion con la
mayor brevedad posible al cliente. Pero a dia de hoy, algunas entidades han
implantado sistemas de cotizacibn en pantalla que permiten la emision
instantanea de las podlizas de seguro, incluso con herramientas que verifican y
aprueban los requisitos de asegurabilidad o que informan de los siniestros
registrados.

Compaiiias aseguradoras, corredurias y entidades Banca-seguros han
invertido en un sistema integral de gestion llamado Rector, que ha tenido gran
aceptacion en le sector. Se trata de un programa que ha logrado simplificar los
procesos de venta, reducir el tiempo y desplegar con mayor facilidad las
ofertas de productos, permitiendo la cotizacibn en linea, la emisién y
mantenimiento de pdlizas, el control de siniestros, la gestion de cobros, y la
gestion de la facturacion y contabilidad en general.

Aunque parezca mentira la inversion en cajeros automaticos de las oficinas
bancarias en estos ultimos afios, ha ayudado a disminuir los procesos
administrativos y a centrar mas a las sucursales a ser puras comercializadoras
de productos bancarios y aseguradores. Es decir, se ha automatizado la
operativa bancaria no solo para disponer de dinero sino para el ingreso en
efectivo, ingreso de cheques, pago de recibos, gestion de tarjetas de crédito,
actualizacion de libretas, posibilidad de realizar traspasos y transferencias a
otros bancos, consultar de saldos, venta de entradas, recargas de mdviles
entre otros, incluso fuera del horario de oficinas.

En Espafia ya ha aparecido la figura de “punto de venta financiero”, modelo
intermedio entre la oficina bancaria y los cajeros automaticos que se basa en
el modelo de “vending financiero” totalmente automatizado y multifuncional.
Estos “kioscos financieros” conectados a la red de los bancos estan situados
en zonas de gran transito de personas (como aeropuertos, estaciones de
servicio, edificios privados, grandes superficies, centros empresariales, etc.).

Poco a poco el numero de oficinas bancarias convencionales experimentara
un proceso de racionalizacién y optimizacién, a favor del aumento del numero
de puntos de venta financieros que son mas flexibles y operativos, y producen
menos costes de infraestructura para las entidades. El crecimiento de la banca
a través de la apertura de nuevas sucursales bancarias pasara a la historia,
beneficiando a la distribucion de seguros a través de canales alternativos en el
sector Bancoasegurador. Segun la perspectiva del sector bancario, la
maduracién del sistema de comercializacibn de agentes financieros se ira
trasladando a centros en forma de franquicia mas orientado al cliente con la
creacion de servicios que den un valor afiadido y que permitan optimizar la
red bancaria. De todos modos, aun hay una gran parte de la sociedad que o
no se fian o prefieren que una persona fisica atienda sus necesidades diarias.
Aqui entrariamos en un tema mas subjetivo, ya que la cultura del ciudadano
irA cambiando poco a poco con los afios, y solo la publicidad y el marketing
podran ayudar a concienciar del beneficio mutuo que aportan los avances
tecnoldgicos.
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4.Marketing: distribucion de productos de
seguro atraves de la banca

Las transformaciones provocadas por la creacion de un Mercado Unico en
Europa y la competencia creciente en el mercado asegurador inciden en la
creacion de nuevos canales de distribucion. Existen diversos géneros de
distribucion de seguros como son la venta directa, el marketing directo, las
grandes superficies y las redes bancarias, pero en este capitulo nos
centraremos en la comercializacion de seguros a través de las entidades
Bancaseguros.

En el mercado bancoasegurador adoptar una estrategia de nuevos canales de
distribucion ayudara a las compafilas a obtener mas rentabilidad en el
negocio, a dispersar su cartera de riesgo, mejorar el servicio al cliente y ser
mas competitivo en el mercado.

Las compafias que diversifican sus canales no dependen de una sola via de
comercializacion como fuente de ingresos, tal y como ocurria en las entidades
gue optaban por la distribucion de un modelo de banca tradicional. Al dispersar
la cartera de clientes con los nuevos canales de distribucién, se obtiene un
mayor volumen de primas de grupos homogéneos de asegurados de diferente
riesgo. Es decir, se produce una segmentacién del mercado que hace mas
facil a las entidades dirigir sus esfuerzos de comercializacion hacia las
necesidades reales del cliente. De hecho existen estudios de marketing que
analizan las perspectivas de negocio del mercado, y que han sido muy utiles
también para el desarrollo y éxito de la distribucién en Bancaseguros.

Para diversificar sus canales de distribucion, dichas entidades han asumido
una fuerte inversion a corto plazo para poder obtener una rentabilidad a largo
plazo. También les ha permitido ser mas competitivos en el sector ya que
generan un valor afiadido al cliente ofreciéndole un servicio integral y la
comodidad en el acceso de la compra de productos de seguro y servicios
financieros segun la preferencia del consumidor.

Es muy importante que para poder implantar un sistema multicanal la empresa
de Bancaseguros evalle y disefie un Plan Estratégico adecuado y acorde a la
inversién en nuevas tecnologias y plataformas de venta.

La nueva Ley de Mediacién de Seguros Y los procesos de desintermediacion
financiera en la banca facilitaron la aparicion de nuevos canales de
distribucion, como Internet y la banca on-line, aportando un acceso mas
directo al cliente a través de las técnicas de Marketing relacional (CRM) o
“Marketing one to one”.

El Marketing relacional se fundamenta en mantener una estrecha relacion
entre las empresas comercializadoras de bienes y servicios y sus clientes, con
la finalidad de conocer el comportamiento, gustos y estilos de vida de estos
clientes para poder lanzar una oferta personalizada y atractiva al consumidor.
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Las entidades Bancaseguros que ha optado por implantar el CRM en su
estrategia, han pretendido segmentar sus bases de datos para poder dirigirse
al mercado de manera efectiva. El objetivo principal es conseguir fidelizar al
cliente, incluso llegar a recuperar a los que estan insatisfechos por mal
servicio. Es esencial procesar las bases de datos de nuestros clientes para ver
cuales son los puntos fuertes y débiles de nuestra estrategia, y para utilizarlo
como ventaja competitiva en nuestro préximo negocio.

Por otro lado el Marketing Directo es una herramienta también ha sido
extensamente utilizada por las entidades financieras y de seguros. Es aquella
qgue combina la publicidad, relaciones publicas, promocién, correo directo,
telemarketing, Internet y e-mail marketing. Desde mi punto de vista, en
algunas entidades el bombardeo de publicidad y el correo masivo ha agobiado
al cliente de tal forma que ha desvirtuado la ventaja competitiva principal,
ofrecer un servicio integral. En cualquier caso también es una herramienta que
apoya sobretodo el lanzamiento de nuevos productos y servicios.

El modelo multicanal ideal mas utilizado por la Bancaseguros es aquel que
combina los diferentes pero compatibles modelos de oficina bancaria
tradicional con la banca por Internet, telefénica y on-line.

El siguiente esquema muestra una alternativa eficiente en la gestion de una
distribucion muticanal del sector que estamos tratando.

Esguema 6: Distribucién multicanal.

ENTIDAD
BANCASEGUROS

Y
y 8

Agentes comerciales Oficinas bancarias Internet

~Tr
A

Banca por teléfono Via e-mail

La importancia de esta combinacién sobreviene porque la distribucion de
productos de seguro y financieros a través de la banca tradicional se habia
guedado obsoleta. Lo Unico que han conseguido estas Ultimas es ser
devoradas por la competencia que junto con los costes de infraestructura
elevados que deben soportar puede desencadenar en su desaparicion del
sector.
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Algunas entidades financieras han obtenido beneficios con la comercializacion
de productos a través de Internet, ya que las infraestructuras que tenian eran
practicamente inexistentes con bajos costes, facilitandoles una oferta de
precios mas competitivos.

Para que la comercializacion de productos a través de Internet tenga éxito es
importante la construccion de una marca o “Branding” en el disefio de una
pagina Web. Normalmente las entidades que apuestan por este canal de
distribucion se posicionan en el mercado dirigiéndose a un segmento en
concreto del cual ya tiene identificadas sus necesidades. Por eso es muy
esencial el posicionamiento de marca para penetrar en el mercado a través de
Internet.

Aunque también hay que decir que otras que optaron por la distribucién
exclusiva on-line han sufrido pérdidas importantes, ya que la cultura del cliente
no ha evolucionado tan r4pido como la tecnoldégica o bien por la falta de
cobertura de una marca potente y conocida en el mercado. De todos modos se
prevé que en un futuro el servicio de Internet aumente la contratacion de
servicios bancarios y aseguradores on-line.

Otras entidades han utilizado en gran medida los sistemas de distribucién del
Call-Center (banca telefonica) y e-mail Center. Gracias a este modelo han
visto mejorar la agilidad y rapidez en la repuesta al cliente y han simplificado
las transacciones y sistemas internos que ha beneficiado el servicio al cliente.
Para llegar a obtener una buena gestion de la banca por teléfono y via e-mail
han tenido que invertir en tecnologia, modernizar los sistemas de gestion,
formar a su personal en la herramienta y los conocimientos de producto. Es
sabido que del personal que trabaja en un Call-Center salen buenas canteras
de profesionales ya que su trabajo diario les exige estar informado
constantemente e incluso auto formarse. Estos profesionales deben estar
asistidos por un departamento especializado para poder afrontar la diversidad
de cuestiones y problemas que les plantean sus clientes.

Hoy en dia el Telemarketing (Call Center) permite a los consumidores realizar
ordenes de compra, obtener informacion, realizar reclamos y sugerencias, y
acceder a un servicio Post-venta con la mayor brevedad y rapidez posible.
Para muchas empresas ha sido una herramienta competitiva que ha mejorado
su estrategia de calidad atendiendo a sus clientes de forma personalizada.

Existen consultoras que se ha aventurado a crear sistemas totalmente
innovadores en le mundo bancario como son los Open Finance. Son aquellos
donde el cliente podra elegir la mejor opcion del mercado con independencia
de la entidad que la ofrezca. Es lo que en el sector asegurador podriamos
comparar con las Corredurias de seguros que ofrecen una diversidad de
productos de diferentes compafias y el cliente es quien tendra al alcance las
diferentes alternativas de consumo segun sus preferencias o necesidades. Asi
el cliente pude tener contratado sus seguros cada uno de una compafiia pero
dentro de una misma entidad, y serdn gestionados por un mismo agente o
asesor que actuard como intermediario. Pero en el mundo del corredor
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persiste un problema en poseer carteras de clientes que para ellos son
integrales, pero que para las compafiias de seguros no rentables el hecho de
tener gran namero de podlizas de un solo ramo. El ejemplo mas claro es el de
automoviles, en el que las compafias se ven obligadas a restringir la
suscripcidon de poélizas si el cliente no posea otros seguros que disminuyan el
riesgo.

En resumen, el Open Finance o Open Bank es una concepcion del mercado
enfocada a la eleccion del cliente de su mejor alternativa, siempre y cuando
estemos nosotros los asesores y comerciales profesionales como mediadores
en su decision. Desde este punto de vista de la Banca-seguros, podemos
afirmar que la que tendra mayor éxito sera la que consiga ofrecer todos los
productos y servicios financieros, bancarios y de seguros en una misma
entidad.

De todos modos los ultimos estudios realizados en el mercado, como el de la
consultora Cap Gemini & Young en el 2004, descubren que el 60% de los
usuarios de servicios bancarios y de seguros prefieren las sucursales como
lugar de comunicacién entre el personal bancoasegurador y el cliente. Pero
estamos ante un mercado en constante evolucion, y las entidades Banca-
seguros deberan dirigirse a modelos abiertos de distribucién dado el desarrollo
tecnoldgico que invade nuestra sociedad

En definitiva, debemos encontrar un equilibrio entre las diferentes

posibilidades de distribucion que existen asi podremos ser competitivos en el
mercado.
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5. Diferente consideracion de productos de Vida
y no Vida

El 2003 fue un afio de recuperacién mundial en el sector seguros fuertemente
afectado por las pérdidas bursatiles de afios anteriores. Veremos como los
diferentes ramos Vida y no Vida presentan una evolucion diferente en el
tiempo.

El crecimiento internacional del seguro de vida ha sido menor, sobretodo en
EEUU y Gran Bretafia, ya que los ingresos por primas han sufrido un
descenso importante respecto al 2002 en todos los paises industrializados.
Las compafias de seguros se encuentran con una adquisicibn menor de
productos de ahorro tradicionales a causa de la reduccién de los rendimientos
garantizados. También se produce un recorte en las participaciones en
beneficios y una desconfianza del consumidor en las inversiones en renta
variable que dificultan la reactivacion del sector.

En cambio, los seguros no Vida en los paises industrializados registraron un
aumento de las primas en el 2003 gracias al incremento de los precios y a una
politica de suscripcion mas selectiva, mejorando asi los resultados técnicos.

El sector asegurador espera que el 2004 sea un afio de recuperacion. La
evolucion favorable de los mercados con el aumento de los tipos de interés y
las plusvalias generadas por las acciones de las compafiias estan siendo un
impulso para el ramo de vida. Respecto al seguro no Vida se espera un
crecimiento menor que en el 2003, pero seguira evolucionando positivamente
siempre y cuando se mantenga la siniestralidad estimada.

En definitiva la mejor coyuntura econdémica de los mercados a partir del 2003
ha ayudado al sector a recuperarse. Las empresas empiezan a tener mejores
resultados econdmicos y los consumidores van recuperando la confianza en
las inversiones en renta variable. Otro factor es la subida de las cotizaciones
de las acciones que disminuyen los riesgos crediticios soportados por las
entidades aseguradoras, aunque algunas de ellas no se han visto beneficiadas
por este hecho, ya que durante la recesion de los mercados se vieron
obligadas a desprenderse de parte de sus activos para sobrevivir en el
mercado.

En resumen las compafilas de seguros que gestionaban Vida, pese al
retroceso de primas, reflejaron una mejora a partir del 2003 por diversas
causas: auge en el mercado de las acciones en bolsa, traspaso del riesgo de
la inversibn a inversiones menos Vvolatiles y mas seguras, venta y
reestructuracion de algunos ramos de negocio, reducciéon de costes, y
aumento de participacion en beneficios y de la garantia de los intereses.

5.1. El caso europeo.

En Europa ha habido un incremento paulatino de los seguros de no Vida
respecto a los de Vida. Pero en sus inicios el sector Bancaseguros se centrd
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en este Ultimo ramo por la relacién directa que estos tenian con las
operaciones de riesgo financieras y por la buena coyuntura del mercado, tal y
como muestra el siguiente grafico de la penetracion de este canal de
distribucién por ramos segun datos del afio 2000.

Grafico 2: Penetracién de Bancaseguros en Europa.
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Con el paso de tiempo el panorama europeo ha ido cambiando vy
evolucionando en materia bancoaseguradora.

Francia ha sido uno de los paises pioneros en este sector, gracias a la nueva
legislacion existente en materia de seguros. El mayor crecimiento de la
Bancaseguros francesa se ha perpetrado en seguros de ahorro individual,
manteniéndose aun hoy como el primer mercado en volumen de primas.

En Italia en 1990 se instaur0 una nueva ley que permitia a los bancos tener
participaciones de las aseguradoras, e hizo que el sector se desarrollara
rapidamente. De este modo la cuota de Vida en el mercado bancoasegurador
paso del 8% en 1992 al 50% en el 2002, y hoy en dia representa mas del 60%
de nueva produccion de vida con mas del 70% representado en productos de
ahorro “Unit Linked".

En Bélgica, al igual que Espafa, el proceso de alianzas con entidades
extranjeras, principalmente luxemburguesas, y las numerosas adquisiciones,
fusiones o reestructuraciones entre aseguradoras y bancos permitieron un
gran desarrollo en este sector. Asi hoy en dia el 56% de la cuota de mercado
de Vida es distribuido a través de los bancos, convirtiéndose en el primer canal
de distribucion de Vida en este pais.

También cabe mencionar Portugal, que en el 2003 fue el pais europeo con
mayor grado de penetracion del mercado Bancoasegurador, un 82% de la
cuota de mercado pero con un mercado de vida estrecho.

En cambio, en el mercado britAnico no ha sido posible un crecimiento del
mercado de Vida en este sector. A principios de los afios 90 era de un 15%
alcanzando en el 2003 un 9% a causa de la estricta legislacion en materia de
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comercializacién de seguros a través de la banca lo que no ha posibilitado su
desarrollo. En Gran Bretafia son los corredores quienes lideran el mercado de
seguros.

Un caso parecido es el de Alemania, que como consecuencia de las
limitaciones en la regulacion de seguros ha mantenido el dominio las redes de
agentes tradicionales. De todos modos los acuerdos y cooperaciones entre
bancos y aseguradoras han viabilizado la entrada al mercado del sector banco
asegurador.

El caso unico de toda Europa es la evolucion del mercado holandés en materia
de No Vida, ya que es le ramo dominante el sector seguros. Tal y como
muestra el grafico, Bancaseguros creci®6 mas en el ambito de seguros
Patrimoniales que en Vida, éste ultimo esta liderado por los brokers y agentes
tradicionales. Una de las primeras causas que explican este desarrollo, es que
en Holanda son las entidades aseguradoras quienes adquieren los bancos
para ampliar sus canales de distribucion, y no al revés como sucede en el
resto de Europa. Otra causa es que el gobierno holandés controla el sector
seguros de tal forma que regula la contratacion de salud y de accidentes.

En Espafa las numerosas alianzas internacionales durante los ultimos diez
afios entre bancos y cajas de ahorro con grupos de seguros han consolidado
el mercado Bancaseguros tal y como veremos a continuacion.

5.2. El caso de Espafia.

La Bancaseguros en Espafia presenta una evolucion similar al escenario
europeo con relacion a la diferente consideracion de los ramos Vida y no Vida.
La caida del seguro de Vida en el 2003 fue de un 32’26 % que permitio a los
seguros de no Vida remontar y generar un 57% de total de negocio del sector,
situandose este en el quinto o sexto pais en el ambito europeo en volumen de
primas de no Vida.

En el 2003 se produce un punto de inflexion en el ramo Vida, ya que el
crecimiento calculado en el 2002 se genera por las aportaciones masivas de
las empresas a los planes de pensiones de empleo en un proceso de
externalizacién que el Estado espafiol obligo por ley.

Los dos ramos han obtenido un resultado técnico positivo, pero en no Vida ha
aumentado de tal forma el volumen de primas que ha hecho mejorar su
resultado técnico en un 60 %. Este suceso también ha estado influenciado por
la disminucién del nimero de aseguradoras registradas (en este ultimo afio
han desaparecido ocho entidades nacionales en el sector) y por la entrada de
aseguradoras no residentes en territorio espafiol que han impulsado la
economia espafiola sobretodo asocidndose con entidades bancarias
nacionales con potencial de marca.

El siguiente cuadro nos muestra el reparto del volumen de primas total en
millones de euros del sector Bancaseguros en los dos ultimos afios.
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Cuadro 1: Volumen de primas total en millones de euros.

En el ramo de Vida, Bancaseguros lidera la gestién del ahorro individual, pero
cuando nos referimos a los seguros colectivos todavia sigue dominado en gran
mayoria por las redes agenciales. Por eso muchos bancos y cajas de ahorro
espafoles ultimamente se estan apresurando en la adquisicion de carteras
colectivas para aumentar su negocio en este ambito.

Por otra parte el ramo de no Vida se estren6 en el mercado bancoasegurador
a través de las pdlizas de hogar vinculadas a los préstamos inmobiliarios que
las financieras ofrecian. Posteriormente se ha ampli6 la oferta a salud y
automoviles, hasta llegar a la actualidad, donde ya se distribuyen
practicamente todo tipo de seguros generales.

En cualquier caso el ramo estrella que ha impulsado el mercado
bancoasegurador ha sido el negocio de Vida. Segun datos del 2003 las
entidades de seguro que distribuian seguros a través de oficinas bancarias
gestionaban un 53 % del ahorro materializado en provisiones correspondiente
al 56 % de numero de asegurados.

Los siguientes graficos nos muestran en dos lapsos de tiempo diferenciados el
reparto del negocio de Vida en numero de asegurados y provisiones técnicas
segun los diversos canales de distribucion.

Grafico 3: Reparto en n° de asegurados del negocio de Vida.
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Grafico 4: Reparto en provisiones del negocio de Vida.
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Tal y como vemos en los graficos el sector Bancaseguros ha dado un giro en
estos ultimos afios en el ramo de Vida, y ha conseguido desbancar a los
sistemas tradicionales de distribucion como la red agencial o las corredurias
de seguros.
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6. Dos tipos de cliente

Las entidades de seguro que llegan a acuerdos de comercializacion de sus
productos a través de oficinas bancarias se encuentran con una doble
problematica. Tiene que centrar su estrategia en el lanzamiento de una oferta
atractiva para la cartera de clientes que posee el banco, para eso debe
conocer muy bien el segmento del mercado al cual se dirige, estudiando a
priori las perspectivas de mercado que se le presentan para fijar los objetivos a
cometer. Es decir, el consumidor sera quien nos dé la clave del éxito en
nuestro negocio.

Pero existe otro tipo de cliente al que la entidad bancoaseguradora va a tener
que cuidar si quiere que su negocio llegue a buen fin. Hablamos de los
empleados de la entidad financiera que van a actuar como intermediarios en la
distribucion de seguros desde las numerosas ventanillas bancarias. Desde mi
punto de mira, el “cliente intermediario” es el que actia como prescriptor de
productos de seguro y como detector de necesidades de los clientes.

El siguiente esquema refleja los dos tipos de clientes segun la perspectiva de
la entidad aseguradora.

Esquema 7: Dos tipos de cliente.

“CLIENTE”
INTERMEDIARIO

ENTIDAD >

ASEGURADORA
I

CLIENTE

PROPIO

En anteriores capitulos hemos comentado que una de las causas de fracaso
en los acuerdos de distribucion es la insuficiente convergencia entre entidad
aseguradora y financiera.

Imaginemos que somos empleados de un banco o caja, que después de llegar
a un acuerdo de comercializacion con una compafia de seguros extranjera o
bien por la constitucion de una sociedad filial que se dedica al ramo de
seguros, nuestra Direccién decide que todas las oficinas bancarias deben
comercializar productos de seguro a parte de toda la infinidad de productos
financieros existentes. Es normal que para cualquier trabajador de un sucursal
este nuevo Plan estratégico se le haga una cuesta arriba y tenga reticencias a
la hora de vender un seguro.

Por supuesto que la entidad bancaria debe proporcionar a sus empleados
formacién en este tipo de productos, tanto a nivel técnico como en su
comercializacidon. Pero la entidad aseguradora es quien tiene la labor de dar
apoyo absoluto a las oficinas, incentivar y motivar en la venta de seguros,
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estimular durante las campafas puntuales, ofrecer un departamento de apoyo
a oficinas y controlar los resultados obtenidos en cada segmento y zona. En
definitiva para la aseguradora las sucursales bancarias y sus empleados no
dejan de ser un cliente afladido para la consecucién de sus objetivos.
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7. Informacién y Formacion

En el 2002 la Conferencia Europea de Institutos de Formacion en Seguros,
con apoyo de ICEA, reunio a los responsables de los centros europeos de
formacion mas destacados de Europa con el objetivo de homogeneizar planes
de estudio, y comparar asi las titulaciones en todo el territorio europeo.

ICEA pone a disposicion de las entidades del sector un Sistema compartido de
Formacion on-line para proporcionar una formacién a distancia a bajo coste
que garantice el reciclaje de agentes de seguros, empleados de oficinas y
sucursales, empleados de bancaseguros y de venta directa.

La necesidad del sector bancoasegurador de aumentar la productividad y
disminuir los costes ha provocado un aumento paulatino de la gestién de
primas perioddicas de seguros por empleado, que supone para éste una mayor
carga de trabajo. Por esta causa la iniciativa de ICEA y UNESPA respecto a la
Formacion profesional, ha facilitado la mayor preparacion y formacion de estos
empleados para poder ser eficientes y productivos en el desempeiio de sus
tareas diarias. Incluso para ver el alcance de esta iniciativa de ambos
organismos, se han realizado varios concursos, bajo consentimiento de la
Direccion General de Seguros y Planes de Pensiones, en los cuales se premia
la profesionalidad de los agentes tanto en el trabajo realizado como en la
formacion recibida.

Segun un estudio de ICEA en el 2001, la inversion en formacién se duplico
respecto a afios anteriores, sobretodo en lo referente a productos y técnicas
de venta. Se calcula que el 80 % de los agentes comerciales optaron por la
formacion presencial respecto al 6 % que lo hicieron a distancia.

Desde el punto de vista la Informacion, un informe presentado por el
organismo de Tecnologias de la Informacién y Redes para las Entidades
Aseguradoras (TIREA) revela que la Intranet Corporativa que las entidades
han implantado, ha demostrado su eficacia como herramienta de
autoformacion y difusion de documentacion a toda la plantilla de las entidades
de banca y seguros. La Intranet también ha sido medio para la comunicacion
interna entre personal y entidad, y para tener alcance a toda la informacion del
sector.

Por otra parte la Formacion Interna se ha potenciado para unificar y ampliar
conocimientos en gestion de siniestros, en estrategias de optimizacion, en
comunicacién oral y escrita, en técnicas de venta, en atencion telefénica, en
materia de productos, en prospeccion del mercado, entre otros.

TIREA también ha puesto en practica lo Servicios Basicos de
Telecomunicaciones para facilitar la comunicacion entre los distintos
intervinientes de tecnologias de Internet, garantizando al maximo el nivel de
seguridad, calidad y atencion a usuarios.
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Los servicios mas destacados que ofrece son la utilizacion del correo
electrénico, la conexidn corporativa a Internet, el acceso a grupos virtuales de
trabajo, a foros y documentacién en general de todo el sector.

TIREA en su informe del 2003, divide la cualificacién del personal del sector
segun el tipo de formacion adquirida ya sea impartida en la propia empresa o
en centros externos, tal y como muestra el siguiente grafico.

Grafico 5: Cualificacion del personal.
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En conclusion, las novaciones tecnoldgicas, la profesionalizacion del personal
y la implantacion de nuevas herramientas de comunicacién e informacion
externa e interna han fomentado el desarrollo de la Bancaseguros.

36



8. Fidelizacion del cliente; Servicio Post-venta

Conseguir clientes nuevos hoy en dia es un ejercicio costoso para las
empresas, por eso es muy importante mantener y cuidar a los existentes en
nuestra cartera.

Cualquier cliente espera tener respuesta y soluciones a todas las cuestiones o
guejas que nos presente, y aunque no tenga la razon debemos ser rapidos y
agiles para que la competencia no nos capte a nuestro cliente que en ese
momento quizas sea mas vulnerable a escuchar otras ofertas. A demas
durante ese tiempo podemos identificar otras necesidades que nos pueden
generar nuevas oportunidades de negocio en el futuro.

Es por esta razon que la Direccion de las entidades financieras y de seguros
se han preocupado en crear Departamentos de Atencion al Cliente,
Departamentos de Quejas y Sugerencias, y de Defensor del Cliente y del
Asegurado.

También han invertido en entrenar a su personal en como hacer frente a las
diversas situaciones que se pueden encontrar delante de un cliente. Una
estrategia empresarial enfocada a un servicio al cliente debe involucrar a todos
los miembros de la organizacién, desde la alta Direccion hasta el ultimo
empleado.

Estos departamentos nombrados anteriormente nos serviran para analizar y
estudiar los puntos fuertes y débiles en la comercializacibn de nuestros
productos y servicios, y nos serviran para un proceso de retroalimentacion o
“feed-back” para el disefio de una nueva estrategia con la finalidad de ofrecer
mayor calidad en nuestro servicio.
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9. Conclusiones

Como resultado del trabajo realizado podemos atestiguar que la Bancaseguros
es uno de los sectores mas favorecidos de la liberacién de los mercados y de
los procesos de integracion de servicios financieros. El tratamiento fiscal
espafiol también ha sido una ventaja competitiva para los productos financiero-
aseguradores.

Ante las facilidades que ofrecen los factores externos para las entidades
Bancaseguros, hay que mejorar los factores internos de la organizacion
aprovechando las economias de escala.

En ese caso los puntos clave para obtener los resultados esperados seran:

Cultura de las organizaciones.
Estrategia a determinar.
Segmentacién del mercado.
Creacion de linea de productos.
Seleccién de canales de distribucion.
Implantacion de tecnologia.

Equipo humano profesionalizado.

Toda entidad Bancaseguros debe asumir el compromiso del banco para con la
estrategia aseguradora. Debe existir una simbiosis de los intereses del banco
con la aseguradora, con una estrategia cierta conjunta que no provoque un
conflicto cultural entre las organizaciones. Este aspecto depende en gran
medida del grado de integracion de las sociedades bancoaseguradoras.

Desde luego que la segmentacién del mercado, la eleccion de una linea de
productos para cada segmento, y por ultimo, la utilizacion de las diversas
alternativas de distribucion de estos productos seran factores claves para que
nuestro negocio tenga éxito. Es decir, hay que saber fehacientemente que es
los que podemos ofrecer, hacia donde nos dirigimos y que medios tenemos
para hacerlo. Después de analizar la situacion podremos implantar nuestra
estrategia de manera efectiva con un aprovechamiento de los costos y unos
resultados positivos, aumentando los beneficios en la cuenta de resultados.

La tecnologia también ha permitido desarrollar el sector Bancaseguros con
mas fuerza. En cualquier caso queda mucho por hacer en este ambito, ya que
la adecuacion de plataformas informaticas, la implantaciéon de Tecnologias de
la Informacion, y la utilizacion de Internet en las transacciones financieras y
aseguradoras tiene un proceso de adaptacion en las entidades y en la
sociedad en general. Pero queda claro que la innovacion tecnoldgica
simplifica la compra de un seguro, agiliza los procesos informaticos y
administrativos, proporciona un servicio de calidad, y en definitiva beneficia al
cliente y a la entidad bancoaseguradora.

Por dltimo, el personal bancoasegurador debe estar formado por profesionales
que sepan adaptarse a los cambios que la organizacion aplique, y tener
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capacidad de trabajar en equipo y de colaboracion, siempre y cuando esta
politica sea trasmitida a todos los escalafones de la entidad. Para eso se debe
apoyar el desarrollo del capital humano a través de la formacién e incentivos,
y asi obtener un rendimiento de la aplicacion de todos los procesos
comentados anteriormente.

En definitiva, la Bancaseguros es el futuro del seguro, solo debemos alcanzar
la miscelanea adecuada para llegar al éxito.
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