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Resumen

En este trabajo pretendo dar una vision sobre la Responsabilidad Social
Empresarial como base de la estrategia de una comparia aseguradora para
seguir compitiendo en el mercado, satisfaciendo las necesidades de los grupos
de interés vinculados a ella, y especialmente del colectivo de agentes y
agencias que forman parte de la misma.

La RSE supone actuar por encima de los requerimientos legales de los
diferentes ambitos a que estan sometidas las empresas del sector asegurador.
Pero lo mas importante es que las actuaciones y planes que se llevan a cabo,
son asumidos de forma voluntaria por la empresa, empezando por el Comité de
Direccioén, promotor interno, y llegando a todos los ambitos internos y externos
de la compaiia.

Mi propuesta pretende ser un enfoque ideal y 6ptimo hacia el canal de agentes
y agencias, estableciendo compromisos, objetivos y planes accion de maximos.

Resum

En aquest treball pretenc donar una visi6 de la Responsabilitat Social
Empresarial com a base de la estratégia d’'una companyia asseguradora per
seguir competint al mercat, satisfent les necessitats dels grups d’interés
vinculats amb ella, i especialment del col-lectiu d’agents i agencies que formen
part de la mateixa.

La RSE suposa actuar per sobre dels requeriments legals dels diferents ambits
a que son sotmeses les empreses del sector assegurador. Perd el més
important és que les actuacions i plans que es porten a terme, son assumits de
forma voluntaria per 'empresa, comencant pel Comité de Direccid, promotor
intern, i arribant a tots els ambits interns i externs de la companyia.

La meva proposta pretén ser una visio ideal i optima cap el canal d’agents i
agencies, establint compromisos, objectius i plans d’accié de maxims.

Summary

This report describes an overall vision of how Corporate Social Responsibility
(CSR) can be applied as part of an insurance company’s competitive strategy,
taking account of the needs of all stakeholders, including those of agents.

In exercising its corporate social responsibility, a company goes above and
beyond the normal legal requirements imposed on it, in furtherance of a social
good. It is important therefore that every action and plan carried out under the
umbrella of CSR is done so in a completely voluntary fashion, from top
management down to all levels of the company staff and to external
organizations associated with the company.

The proposal described herein aims to achieve this objective, and to integrate
into the overall scheme the company’s agents, setting them agreed targets and
action plans.






Indice

1. Propdésito del trabajo 9
2. La Responsabilidad Social Empresarial 13
21. Definicion de RSE. Motivos que la explican 13
2.2. Legislacion. Breve historia. 18
2.3. Como implementar un modelo de RSE 19
24. Grupos de interés o Stakeholders. 24
2.5. Metodologia. Proceso de Mejora Continua. 27
2.6. ¢ Quién lo hace? Comité de RSE 29
2.7. ¢,Como lo medimos? Cuadro de mando
e indicadores. 30
2.8. ¢,Como lo comunicamos? 31
2.9. Contenidos del informe de Sostenibilidad 32
3. Propuesta para el grupo de interés “agentes exclusivos” 35
3.1. Objetivo y lineas de actuacion 35
3.2. Benchmarking (estudio de mercado) 38
3.2.1. Mapfre 38
3.2.2. Helvetia 39
3.2.3. Catalana 40
3.2.4. Liberty 41
3.2.5. Allianz 41
3.2.6. DKV 42
3.2.7. Reale 43
3.3. Propuesta de acciones 44
3.3.1. Propuesta Dimension Social 46
3.3.2. Propuesta Dimensidn Economica 49
3.3.3. Propuesta Dimension Medioambiental 52
3.4. Seguimiento y medicion 54
3.5. Comunicacion 57
4. Conclusiones 59
5. Bibliografia 63
6. El Autor 67

7. Anexos 69






Responsabilidad Social Empresarial
“Propuesta para el canal de agentes y agencias de una
companiia de seguros generalista”.

1. Propdsito del trabajo

Segun el informe “Seguros y Fondos de Pensiones 2012” realizado por la DGS
y Fondo de Pensiones’, en el afio 2012 se encontraban inscritos en su registro
administrativo 89.607 agentes exclusivos. Este registro contempla los datos de
agentes exclusivos persona fisica, sociedades de agencia y operadores de
banca-seguros exclusivos. Si nos fijamos so6lo en los dos primeros grupos,
suponen 89.596 agentes exclusivos.

Con cifras contrastadas en el mismo informe de cierre 2011, el numero de
estos agentes era de 88.377, algo inferior. Este colectivo gestionaba a 2011 un
volumen de primas cercano a los 14.000 MM de €, aproximadamente un
23,24% del total del sector.

Estas cifras nos dan la dimension y la importancia del canal de agentes
exclusivos dentro del sector: suponen casi la cuarta parte del negocio total
gestionado.

Esta importancia es la que me ha llevado a enfocar este trabajo sobre un
colectivo clave en la distribucion de seguros en nuestro pais: los agentes
exclusivos. Todo el esfuerzo que podamos realizar en este canal tendra una
repercusion relevante en las cifras finales de las compafias que basan su
fuerza de venta en esta figura de la mediacion.

Objetivos:

El objetivo principal de mi trabajo es mostrar unas lineas de actuacion con la
red de agentes de una compaiia, desde la vision de RSE, que lleven a
fomentar el crecimiento rentable del negocio de la compafia con sus agentes,
bajo cuatro premisas esenciales:

1. Vinculacion a largo plazo en beneficio mutuo entre Cia y agente. (win
and win)

2. Inmediatez, proximidad, trato profesional.

3. Retribucion justa.

4. Canales de comunicacion cercanos y profesionales.

! Informe “Seguros y Fondos de Pensiones afio 2012”. Direccién General de Seguros.
Ministerio de Economia y Hacienda



Para ello he realizado una labor de investigacion sobre lo que hacen algunas
compafias importantes de nuestro sector, especialmente con fuerte
componente de agentes en su distribucion.

Entidades como Mapfre, Catalana, DKV, Arag, Helvetia, Liberty, Allianz, y
Reale, entidad en la que trabajo.

El resultado ha confirmado mi opinién a priori que, de forma habitual, las
compafias desarrollan de forma importante el contenido y esfuerzos en su
programa de Responsabilidad Social Empresarial versus empleados y clientes,
dejando en un segundo plano unos actores tan relevantes, vistos los datos
indicados al inicio de este capitulo, como los agentes exclusivos. Y ello sin
poder constatar con informes oficiales el mejor resultado técnico y de beneficio
final que aportan para las companias, aunque los profesionales del sector
sabemos que es asi. No es casualidad. Los agentes distribuyen una oferta de
seguros amplia, completa y competitiva siempre bajo la politica de suscripcion
establecida por la entidad y con criterios de satisfaccion de necesidades del
asegurado y de beneficio para la compaiiia.

Segun el estudio de ICEA del afio 2010 sobre la situacion de la RSE en el
sector aseguradorz, podemos comprobar que solo el 5,9% de las acciones
estan dirigidas al grupo de interés mediadores y colaboradores.

Cuadro 1. Resumen de los grupos de interés sobre los que se dirigen las acciones de
RSE.

Empleados 35,2%
Sociedad

Clientes

Mediadores y colaboradores
Proveedores

Ong's

Accionistas

Regulador

Sindicatos

Analistas

Inversores

Admon. Publica

Fuente: Estudio de ICEA. La RSC generadora de valor. Afio 2010

En el inicio de este capitulo indicaba las cifras de negocio que gestionan los
agentes exclusivos y que supone casi un 25% del total de primas del sector.

% Informe de ICEA, “La Responsabilidad Social Corporativa generadora de valor. 2010” Mayo
2010
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Frente a ello, las acciones de RSE que realizan las companias para todo el
grupo mediadores incluyendo otros canales como corredores u operadores de
banca seguros, es sélo del 5,9%.

Metodologia.

Principalmente he basado el método en la busqueda de estadisticas e informes
oficiales sobre el sector en organismos como DGS, ICEA, UNESPA, referentes
a cifras sectoriales de negocio, registros administrativos, asi como relacionados
con la RSE, marco legal y otros aspectos generales.

Asi mismo, la localizacion, principalmente via internet, de informes de foros
implicados en la RSE, fundamentos legales y propuestas de entidades y
empresas externas al sector asegurador para conocer qué estan haciendo en
este campo, indicadores y ratios utilizados habitualmente, etc.

He consultado las publicaciones anuales de la memoria de RSE que realizan
algunas compafias que apuestan por esta forma de gestionar su empresa y
que he citado anteriormente. Con la informacidn recogida de estas companias
he realizado un benchmarking de los distintos modelos y propuestas de RSE a
fin de establecer puntos de referencia.

Finalmente he realizado algunas entrevistas personales con agentes exclusivos
de mi propia compaiia a fin de conocer la opinidn de este grupo de interés.

Estos agentes tienen un volumen de cartera superior a 500.000 €, con al
menos un empleado, oficina propia y experiencia de mas de 10 afios como
agentes.

También me he entrevistado con empleados de mi entidad que estan
implicados en la RSE, asi como personas del Colegio de Mediadores de
Barcelona y de otras aseguradoras, a fin de conocer sus puntos de vista sobre
las actuaciones y necesidades del colectivo de agentes con que se relacionan.

El uso de internet para localizar la informacidén necesaria es tan sencillo que
permite de forma casi inmediata obtener informes, memorias e informacion
general sobre el tema, siempre de forma publica, legal y pudiendo confirmar la
fuente de obtencion.

En cuanto a las entrevistas he seguido un guiéon comun basado en la premisa
de olvidar la situacion que los agentes tienen con Reale, para que me
expusieran sus deseos, ideas y conocimientos al respecto de como deberia ser
la relacion de una compafia con sus agentes. He dejado libertad en sus
exposiciones pues no deseaba encorsetar sus respuestas a mi criterio previo.

En cuanto al resto de personas entrevistadas, ha sido un dialogo abierto para
contrastar la vinculacion actual de RSE entre compaiias y agentes.
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2. La Responsabilidad Social Empresarial

La Responsabilidad Social Empresarial también la podemos encontrar
definida como Responsabilidad Social Corporativa. Habitualmente este
ultimo término define mejor estructuras de organismos oficiales, publicos o de
caracter no empresarial, con actividades en multiples sectores y/o presencia en
diversos paises. Personalmente me referiré siempre a RSE, dado que el
trabajo versa sobre empresas aseguradoras y por tanto, con expectativas de
obtener beneficio econdmico, entre otros.

2.1 Definicién de RSE. Motivos que la explican

En general podemos encontrar muchas definiciones de RSE en funcion de
nuestra fuente de consulta. Todas ellas tienen en comun la referencia a la
integracion, contribuciéon o caracter voluntario de las empresas en adoptar
esta forma de gestion empresarial.

Personalmente la definicion que me parece mas sencilla es la que establece el
Libro Verde de la RSC de la Unién Europea® en su texto de 18 de julio de
2001:

‘La RSE es la integracion voluntaria, por parte de las empresas, de las
preocupaciones sociales y medioambientales en sus operaciones
comerciales y sus relaciones con sus interlocutores.”

Siempre bajo la premisa que la aplicacion de una estrategia de RSE supone ir
mas alla de las exigencias legales de todo tipo. Es decir, la empresa debe
cumplir los requisitos legales en su ambito de influencia nacional o
internacional, si es el caso, sobre legislacion laboral, derechos sociales y
humanos, medioambientales, normativas de toda indole sobre su actividad y
cualquier otra circunstancia que se considere obligatoria. También debe actuar
sin caer en connivencia con actuaciones de soborno, corrupcion, malversaciéon
u otro tipo de delitos.

La definicibn anterior se puede ampliar observando las consecuencias
habituales de esa accién voluntaria sobre los ambitos de actuacion de la
empresa en relacion con los grupos de interés vinculados a ella. Las empresas
que actuan teniendo en cuenta los grupos de interés internos o externos
(stakeholders) buscan maximizar la creacion de valor compartido, de fortalecer
la identificacion con la empresa y sus objetivos, mejorar la gestién de
oportunidades y riesgos que surgen dia a dia.

Aunque veremos mas adelante el papel de los grupos de interés, definiré de
forma breve que supone este término. Grupos de interés o stakeholders (en
inglés), son aquellas personas o grupos de personas fisicas o juridicas, que se

® Libro Verde de la Union Europea “Para fomentar un marco europeo para la responsabilidad
social de las empresas” Bruselas, 18/07/2001 COM (2001) 366 final.
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ven afectados o podrian serlo, por las actuaciones de una empresa u
organizacion.

Experiencias de empresas en distintos sectores confirman la idea original que
mantener una vision empresarial basada en aplicar una politica de RSE tiene
multiples beneficios para la propia empresa, asi como para los grupos de
interés vinculados directa o indirectamente con ellas.

Cuadro 2. Beneficios que reporta al sector la RSE.

[

Valores, Imagen y Reputacion de la entidad, ..

|

Didlogo y satisfaccion de los grupos de interés..
Gestion de los riesgos y oportunidades..

Diferenciacién de marca

I

O

Innovacién en productos y servicios  JEEES 35,5%

H

Competitividad  SREEF 35,5%

ﬂ

Innovacion en procesos | LN Y AE

M

Rentabilidad  EAEAFZAS 67,8%

l

m (12 - 3% posicion) m (42 - 5% posicion) m (62 - 82 posicion)

Fuente: Estudio de ICEA. La RSC generadora de valor. Afio 2010

En el grafico anterior se recogen las valoraciones que las entidades
participantes en este estudio de ICEA hicieron en relacion con los beneficios
que consideraban les reporta la RSE a la entidad. Podemos ver que el
apartado mas valorado es el de imagen, valores y reputacion. Pero es evidente
que son muchos e importantes.

Se obtienen importantes retornos por ejemplo, de forma interna, con una mayor
implicacion de los trabajadores de la empresa que comporta una mayor
productividad a medio y largo plazo. De forma externa, se comunica a la
sociedad la voluntad de la empresa de superar la idea que solo le ocupa
obtener beneficio econdmico. Si esta politica de comunicacion es correcta, un
posible cliente puede llegar a optar por una empresa u otra en funcién del
conocimiento que tiene de su forma de actuar socialmente responsable.

Pensemos en el efecto inverso. Una empresa que es conocida en el mercado
por sus practicas poco éticas o sus actuaciones negativas en el
medioambiente, tendra un impacto comercial negativo en sus resultados.
Siempre podemos conocer algun ejemplo en contra de este principio, pero
seria la excepcion y deberiamos analizar las causas (monopolio, exclusividad
de productos u otras)

De esta forma podemos decir que las empresas socialmente responsables son
aquellas que incorporan a su gestion la consideracion de las implicaciones
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sociales y medioambientales de sus actuaciones, teniendo en cuenta los
intereses y expectativas de sus grupos de interés, es decir de aquellos a los
que afecta la actividad de la empresa.

Veamos algunas opiniones cualificadas al respecto.

Josep M? Lozano, ensayista, escritor y profesor de Ciencias Sociales de Esade,
sentencia en una entrevista de “La Vanguardia” sobre RSE lo siguiente:
“Hablamos de empresas, pero el reto es lograr una sociedad responsable”
“Todas las empresas deberian ser responsables. En Espafia se arrastra un
malentendido, que es la confusién entre accion social y responsabilidad social.
Esta muy bien donar un dinero, pero una empresa puede ser socialmente
responsable sin donar un solo euro, o irresponsable con donaciones
millonarias.”

Ya en los afios 70 el premio Nobel, Milton Friedman, decia que la
responsabilidad social de las empresas era aumentar los beneficios, pero
siempre sujetas al marco legal y de principios éticos de la sociedad.

Otro ejemplo de qué supone la RSE, lo define el profesor Aleix Calveras,
profesor titular Dpto. Economia de la empresa, Universitat de les llles Balears,
en su articulo “Economia, ética y responsabilidad”.

Cita lo siguiente:

“Para que la RSE sea efectiva es necesaria una sociedad civil concienciada,
organizada y movilizada; y transparencia e informacion creible en las
empresas’”.

Revisando las definiciones y opiniones de expertos en la materia, podemos
convenir de forma rotunda qué no es la RSE:

No es una vision a corto plazo

No es hacer donaciones a personas o0 grupos necesitados

No es una moda pasajera

No es unicamente realizar acciones sociales bajo forma de Fundacién u
ONG

Dimensiones de la RSE.

Explicado de otra forma, gestionar bajo un modelo de RSE implica evaluar el
impacto de nuestras actuaciones empresariales desde una triple dimensién que
supone una superacidn de las viejas perspectivas en las que lo unico que
cuenta es lo econdmico.

En el siguiente cuadro podemos ver de forma clara la interrelacion y
equiparacién de las tres dimensiones en que podemos actuar.
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Gréfico 1. Dimensiones de la RSE

Responsabilidad hacia las

= ]
‘é’orac-dn y segu-“.“\g'(\‘
Comunicacion

Fuente: Departamento de RSE Reale Seguros 2013

Dimension Social: la empresa contribuira a proteger los derechos de las
personas, su dignidad, desarrollo y bienestar asi como de la sociedad en la que
actua. Puede hacerlo desde la creacion y mantenimiento de empleo estable, de
calidad, con retribucidén justa, pero también con productos y servicios que
satisfagan las expectativas y necesidades del individuo o colectivo social,
favoreciendo el progreso y la cohesién social, prestando especial atencién a las
personas mas desfavorecidas.

Dimension Econdmica: uno de los principales objetivos de una empresa es
obtener unos resultados econdmicos que permitan garantizar su solvencia y
continuidad a largo plazo, en beneficio de los grupos de interés relacionados
con dicha empresa (empleados, clientes, agentes, mediadores, profesionales,
accionistas...)

Dimension Medioambiental: la empresa debe gestionar de manera sostenible
los recursos naturales que utiliza asi como el impacto de su actividad sobre el
entorno natural, a fin de proteger el medioambiente para las generaciones
actuales y futuras, siempre bajo una vision de largo plazo.

Como veremos en otro capitulo, ademas es necesario crear y gestionar
sistemas de control, valoracién y seguimiento de estas dimensiones a fin de
poder evaluar su impacto asi como posibles desviaciones. También es
importante crear canales de comunicacion fiable y transparente.
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No sélo debemos hacer las cosas bien y mejor cada dia, sino que debemos
responder por ello frente los grupos de interés que, de forma transparente,
pueden valorar nuestra actuacion.

Por ello es vital una adecuada comunicacién. Hacer las cosas bien, de forma
clara y transparente, pudiendo comunicarlas publicamente, genera confianza
en los grupos de interés relacionados con la empresa. Ello a su vez supone un
“capital” importante en reputaciéon favorable que proporciona una percepcién
positiva de la marca en el mercado.

Segun hemos ido avanzando, aparecen mas motivos que explican o justifican
que no solo las grandes multinacionales adopten politicas de RSE. Cualquier
empresa u organizacion, sea cual sea su tamafo, debe plantearse una
estrategia de gestiéon que tenga como eje articulador un modelo de RSE. Es
evidente que supone un esfuerzo adicional importante, pero queda claro que
los beneficios a medio y largo plazo compensan esos esfuerzos.

En sectores como el asegurador practicamente es una necesidad de
supervivencia en el mercado tener interiorizada la RSE en todos los ambitos de
las companiias. Aun podemos encontrar entidades con poco desarrollo en este
tema, pero que cada vez dedican mas recursos humanos y econdomicos para
potenciarlo.

De hecho, llegar hasta la situacion actual en la que parece imprescindible
integrar la gestion de una empresa bajo el marco de la RSE, no es fruto de la
casualidad sino de una serie de cambios en el entorno social y global.

Hay multiples factores que podriamos tener en cuenta pero destacaré los que
considero mas significativos:

e Los clientes, con un mayor conocimiento del sector, con valores
renovados y asociados en agrupaciones de defensa de sus intereses,
ejercen una presion sobre las aseguradoras, exigiendo cada vez mas un
comportamiento ético en todos los ambitos.

e La crisis ha generado desconfianza sobre aquellas empresas que han
mostrado una obsesion por el beneficio a corto plazo o el unico interés
de aumentar la rentabilidad de los accionistas. Ello provoca que la
sociedad demande a las empresas transparencia, valores, retorno de
beneficios en forma de obra social o fundaciones, por ejemplo.

e La situacion vivida a nivel nacional en escandalos de corrupcién
economica ha causado un rechazo social hacia la falta de ética
empresarial, demandando por parte de inversores y ciudadanos en
general unas practicas justas y éticas en la gestidn del negocio.

e La preocupacion colectiva por la explotacion desordenada del medio
ambiente, con derivaciones dramaticas como el efecto de cambio
climatico, genera posiciones de apoyo a empresas que apuestan por la
dimension medioambiental en su estrategia de desarrollo.

e La globalizacion de la informacion, la facilidad de acceso a través de
redes sociales y tecnologias, supone la necesidad de actuar con
transparencia en todos los ambitos de la empresa.
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2.2. Legislacion. Breve historia

Cuando investigamos los origenes de la RSE a nivel europeo, podemos
comprobar que se trata de un concepto reciente. De hecho el documento de
mayor peso se redacté en 2001 por la Comision Europea en el conocido como
Libro Verde para “Fomentar un marco europeo para la responsabilidad social
de las empresas”

Anteriormente ya se habian aportado ideas y propuestas desde distintos
ambitos en el sentido de la necesidad que las empresas tomaran conciencia de
actuar bajo premisas de proteccion social laboral y de medioambiente. Estos
inicios de conciencia social, llevaron a que empresas de toda indole, se
agruparan a fin de coordinar y crear bases de actuacidn responsable
socialmente. Este movimiento fue al alza consiguiendo un clima favorable.
Tanto que en los dias 23 y 24 de marzo de 2000, se celebro la Cumbre de
Lisboa del Consejo Europeo *

Toda la informacion relativa a las conclusiones de dicha cumbre las podemos
encontrar en la direccion web indicada a pié de pagina, pero en lo que mas nos
interesa, podemos concluir que la pretension era generar una economia
competitiva a nivel europeo que llevara a un crecimiento sostenible, con mas y
mejores empleos y promoviendo una mayor proteccion, integracién y cohesion
social.

Todo ese espiritu y ambicidn colectiva, tuvo su desarrollo en el ya comentado
Libro Verde de la RSE. No fue un punto final sino que ese mismo afo, en la
reunion del Consejo Europeo de Gotemburgo de junio de 2001 se acordaba un
mensaje basico de la estrategia de desarrollo sostenible para Europa, en que a
largo plazo, el crecimiento econdémico, la cohesién social y la proteccion
medioambiental debian avanzar en paralelo.

El paso siguiente fue la constitucion de un Foro Multilateral Europeo sobre la
RC en el ano 2002. En el tenian cabida desde ONG, empresarios,
organizaciones empresariales, sindicatos, asi como representantes de las
distintesls administraciones publicas tanto europeas como internacionales como
la OIT

Las conclusiones de los trabajos y reuniones llevadas a cabo en este foro, no
hicieron mas que confirmar las ideas y marcos que ya se definian en el Libro
Verde de la RSE.

Posteriormente, como es obvio, se han ido sucediendo distintas
comunicaciones por parte de la Comisién Europea, siempre con el espiritu de
seguir potenciando la presencia de la RSE en el sector publico y privado.
Importante es la mencion constante que se hace al estamento de
administraciones y entidades publicas a que actuen como motor, pero también
como ejemplo de las politicas de actuacion social que se promulgan.

* http/www.europa.eu/summits/lis1_ es.htm Cumbre de Lisboa
® Organizacion Internacional del Trabajo (en inglés 10T)
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De forma mas reciente, en 2011, se produjo la comunicacion de la Estrategia
Renovada de la Union Europea para 2011-2014 sobre la responsabilidad social
de las empresas® En esta comunicaciéon se va mas alla de lo recogido en el
Libro Verde para la RSE, especialmente en marcar un camino hacia potenciar
la creacion de valor compartido para todos los grupos de interés, asi como
detectar, prever y aminorar los posibles impactos negativos de sus acciones.

En el ambito estrictamente espafol, podemos hacer referencia a la Ley2/2011,
de 4 de marzo, llamada Ley de Economia Sostenible’. Esta ley es amplia en su
contenido pero podemos encontrar 2 articulos que pretenden impulsar el
desarrollo de la RSE en nuestro pais.

Me permito incluir el literal de los articulos de dicha ley, como anexos (1) al final
del documento a fin de no extenderme en su explicacion, pues son de facil
comprension.

Comentar que el articulo 35 hace referencia a la sostenibilidad en la gestion de
las empresas publicas y el 39, habla de la Promocién de la responsabilidad
social de las empresas, por tanto ya en ambito privado.

Citar también una iniciativa al respecto en la Comunidad de Extremadura, que
aprobo en su parlamento la Ley 15/2010 de 9 de diciembre de Responsabilidad
Social Empresarial. En la misma establece todo un protocolo de actuacion,
incluyendo proceso de auditoria externa a las empresas y con la certificacion
final por parte de la administracion autondmica como Empresa Socialmente
Responsable.

2.3. COmo implementar un modelo de RSE

Partimos de la idea ya comentada al inicio que la RSE tiene una dimension
estratégica para la empresa. Un modelo de RSE debe contemplar las
preocupaciones sociales y medioambientales de la empresa asi como de los
grupos de interés vinculados. Debe estar presente en todos los procesos de
gestion, siempre con una vision a largo plazo sin renunciar a los objetivos
inmediatos.

Generar una imagen y reputacion a la empresa no es tarea facil y por ello el
planteamiento debe ser sdélido y estable en el tiempo.

El principal impulsor de la RSE dentro de una empresa debe ser el Comité de
Direccion. Dicho Comité supone la posicion de los maximos responsables de la
gestion dentro de la compaiia, y a ellos corresponde establecer el nivel a
conseguir en este ambito. Su funcién debe ser la de impulsar, propiciar,
favorecer que todas las acciones a cargo de cualquier empleado, incluso de
algun grupo de interés dependiente (peritos, abogados...) relacionado

® COM (2011) 681. Comunicacion de la Comisién al Parlamento Europeo, de la Estrategia
Renovada de la UE para 2011 — 2014 sobre la responsabilidad social de las empresas.

" Ref.: BOE-A-2011-4117
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directamente con la empresa, tengan como premisa una actuacion responsable
socialmente tanto hacia las personas como hacia el medioambiente.

Si pensamos en la estructura de funcionamiento de una compafia aseguradora
en nuestro pais, llegaremos rapidamente a la idea que basar toda la estrategia
de empresa en un modelo sostenible bajo criterios de RSE no es sencillo.
Incluso tomar decisiones de cambios, supone un esfuerzo colectivo que debe
ser liderado por la Direccion.

Aunque ya he comentado que la actuacidon responsable debe impregnar a
todos los empleados, incluidos los maximos directivos, todo proceso de
implantacion de un modelo de RSE, contempla la creacién de un Comité o
Departamento propio de RSE. A las personas que lo componen corresponde
impulsar el modelo, hacer seguimiento de su desarrollo e implantacion,
controlar y coordinar las distintas areas de la empresa, a fin que se cumpla la
estrategia empresarial.

Una vez que ya entendemos el significado de la RSE y su coherencia con la
cultura y la estrategia de la compania debemos plantearnos un paso mas:
¢, Como se gestiona un enfoque RSE? ;Qué implica en la practica?

Para resolver esta cuestion las empresas pueden optar por varios modelos.

Si acudimos a consultar una fuente experta en RSE como FORETICAS,
podemos observar que hay guias y herramientas de desarrollo distintas e
incluso algunas que se complementan.

Cito a continuacién las mas importantes:

e AA 1000. Creada en Reino Unido en 1999. Propone una metodologia
elaborada que recoge los intereses de los stakeholders y a partir de ellos
establece valores. Desarrollada por Accountability.

e SA 8000. Pertenece a Social Accounttabilty International. Es el modelo
asumido por los paises emergentes especialmente en Asia, aunque el
mayor numero de certificaciones se da en ltalia.

e SGE 21. Sistema de gestidon que permite alcanzar la certificacion en
Gestién Etica y Responsabilidad Social. Importante presencia a nivel
europeo y Latinoamérica. Desarrollado por Forética.

¢ GRI. Global Reporting Iniciative. Dentro del reporting y la transparencia,
ofrece una guia para la elaboracion de las memorias de sostenibilidad
en las tres dimensiones de la RSE. Es mas una herramienta que un
modelo propiamente.

e ISO 26000. Fue publicada el 1 de noviembre de 2010. Si bien no es
certificable ni establece requisitos para desarrollar un sistema de
gestion, facilita recomendaciones sobre la materia y orienta sobre
definiciones, principios y materias fundamentales de la RSE.

e LBG: El London Benchmarking Group es una organizaciéon que fomenta
el uso de la metodologia LBG para estructurar las acciones en la

® Forética: asociacion de empresas y profesionales de la RSE en Espafia
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comunidad de las empresas, cuantificarlas y medir el impacto que tienen
tanto para el negocio como para la sociedad.

TR\
ISO
NS AA1000

26000 Licensed Assurance Provider

000-118

@ Global
eporting e 2.1
Initiative™ Q%?SJ | % .

a SISTEMA DE GESTION ETICA Y SOCIALMENTE RESPONSABLE

Entre los diversos modelos, el mas aceptado y asumido por las compafhias
aseguradoras actualmente en Espafa siguiendo como referencia el estandar
internacional, es la  Guia Internacional 1SO 26000. En diversos foros
sectoriales se cita como el modelo mas reconocido como completo vy
coherente. Esto no quiere decir que no encontremos entidades importantes,
como por ejemplo DKV, que se basa en la SGE 21.

Es por este motivo que explicaré con mas detalle el modelo ISO 26000.

Principales caracteristicas de la Norma Internacional ISO 26000. Guia de
responsabilidad social.

e Su objetivo basico es promover un entendimiento comun en el campo de
la responsabilidad social. Por ello la Guia proporciona recomendaciones
para organizaciones de todo tipo de los sectores publico y privado. Es un
estandar voluntario que ofrece orientacion sobre los principios que
subyacen a la responsabilidad social y la involucracion de los grupos de
interés, las materias fundamentales y los asuntos que incluye y sobre la
manera de integrar un comportamiento socialmente responsable en la
organizacion

e No se trata de una Norma certificable ni de una Norma obligatoria de
caracter legal. De hecho desde la propia Federacion Mundial 1SO
(International Organization for Standardization) se insiste en la voluntad
de no llegar a certificar ni acreditar formalmente su aplicacion.
Consideran que ello tergiversaria su proposito original de ser un camino
de recomendaciones u orientaciones, de las que cada compaiiia escoge
las que considera mas adecuadas por su actividad, tamafo, ambito de
actuacion o dimensiones que potencia principalmente.

e Dentro del texto integro de la publicacion de la norma y en anexo, se
incluyen otras herramientas comentadas anteriormente como
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compatibles con ISO 26000. Se trata de SGE21, GRI como indicadores
y SA 8000.

La Guia ISO 26000 enumera y explica los que considera siete principios de la
responsabilidad social, desde la premisa de que:

“‘Cuando se aborda y ejerce la responsabilidad social, el objetivo primordial
para una organizacion es maximizar su contribucién al desarrollo sostenible”.

Gréfico 2. Materias fundamentales de la RSE. 1SO 26000
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Fuente: Departamento de RSE Reale Seguros 2013

Los siete principios que se enumeran y desarrollan son los siguientes:

1.

2.

5.
6.
7.

Rendicion de cuentas por impactos en la sociedad, econdmicos y
medioambientales.

Respeto a los derechos humanos, reconociendo tanto su importancia
como su universalidad.

Transparencia en las actividades que impactan en la sociedad y el medio
ambiente.

Comportamiento ético, basado en los valores de honestidad, equidad e
integridad.

Respeto a los intereses de las partes interesadas.

Respeto al principio de legalidad.

Respeto a la normativa internacional de comportamiento.

Asi mismo, la Guia ISO 26000 define que una organizacién deberia analizar las
7 materias fundamentales de manera holistica, es decir, deberia considerar
todas las materias fundamentales y los asuntos y su interdependencia, en lugar
de concentrarse en un solo asunto.
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Cuadro 3. Materias fundamentales de la Guia ISO 26000.

Materias fundamentales y asuntos

Materia fundamental; Gobernanza de la organizacion

Materia fundamental: Derechos humanos
Asunto 1: Debida diligencia
Asunto 2: Situaciones de riesgo para los derechos humanos

Asunto 3: Evitar la complicidad

Asunto 4: Resolucién de reclamaciones

Asunto 5: Discriminacion y grupos vulnerables

Asunto B: Derechos civiles v politicos

Asunto 7: Derechos econdmicos, sociales y culturales

Asunto 8: Principios y derechos fundamentales en el trabajo

Materia fundamental: Practicas laborales
Asunto 1: Trabajo y relaciones laborales

Asunto 2: Condiciones de trabajo y proteccion social
Asunto 3: Dialogo social

Asunto 4: Salud y seguridad ocupacional
Asunto 5: Desarrollo humano v formacién en el lugar de trabajo

Materia fundamental: El medio ambiente

Asunto 1: Prevencion de la contaminacion

Asunto 2: Uso sostenible de los recursos

Asunto 3: Mitigacién y adaptacion al cambio climatico

Asunto 4: Proteccion del medio ambiente, la biodiversidad y restauracion de habitats
naturales

Materia fundamental: Practicas justas de operacién

Asunto 1: Anti—corrupcion

Asunto 2: Participacion politica responsable

Asunto 3: Competencia justa

Asunto 4: Promover la responsabilidad social en la cadena de valor
Asunto 5; Respeto a los derechos de la propiedad

Materia fundamental: Asuntos de consumidores

Asunto 1: Practicas justas de marketing, informacion objetiva e imparcial y practicas
justas de contratacién

Asunto 2: Proteccion de la salud y la seguridad de los consumidores
Asunto 3. Consumo sostenible

Asunto 4: Servicios de atencion al cliente, apoyo y resolucion de qusjas y controversias

Asunto 5: Proteccion y privacidad de los datos de los consumidores
Asunto 6: Acceso a servicios esenciales

Asunto 7: Educacion y toma de conciencia

Materia fundamental: Participacion activa y desarrollo de la comunidad

Asunto 1: Participacion activa de la comunidad

Asunto 2: Educacion y cultura

Asunto 3: Creacion de empleo y desarrollo de habilidades

Asunto 4: Desarrollo y acceso a la tecnologia

Asunto 5: Generacion de riqueza e ingresos
Asunto 8: Salud
Asunto 7: Inversion social

Fuente: Guia 1SO 26000
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2.4 Grupos de interés o stakeholders

Anteriormente mencionaba que uno de los elementos fundamentales del
enfoque RSE en una empresa u organizacion, es la consideracion del impacto
que las acciones de su actividad pueden provocar en los diferentes grupos de
interés o stakeholders, en argot empresarial.

Procede definir de forma clara qué o quiénes son esos Grupos de interés. De
forma sencilla, decimos que son aquellas personas individuales o grupos de
personas, ya sean fisicas o juridicas, que pueden verse afectados favorable o
desfavorablemente por las acciones u operaciones de una empresa,
organizacion o institucion.

Bajo esta definicidon, es evidente que tenemos bastantes grupos de interés y
qgue estos son distintos en funcion del sector empresarial en que nos movamos,
e incluso en funcion de sus sistemas de distribucién o forma de constitucion.

Atendiendo a nuestro sector asegurador, cuando investigamos como identifican
las entidades o incluso organismos como ICEA, esos grupos de interés,
veremos que aparecen unos comunes y otros muy particulares. Légicamente,
pues determinados colectivos pueden ser afectados o no, segun el origen o
fundacion de la companiia. Imaginemos una mutualidad. En este caso el grupo
de interés Accionistas, no existiria. Hablariamos de mutualistas.

Si tomamos, una vez mas, como punto de referencia el informe de ICEA “La
RSC generadora de valor’” de mayo de 2010, podemos constatar hasta 12
grupos de interés. Serian: clientes, mediadores y colaboradores, empleados,
proveedores, accionistas y mutualistas, sindicatos, administraciones publicas,
analistas, inversores, medios de comunicacion, ONG’s y el regulador.

La forma de agrupar o nombrar a los grupos de interés presenta coincidencias
pero también da lugar a denominaciones muy particulares segun la entidad.
Relaciono a continuacién los mas habituales.

Clasificacion de grupos de interés:

e Empleados: personas en dependencia directa de la empresa, en
régimen salarial que desarrollan la actividad de la misma. Claramente es
el primer grupo de interés, dado que su implicacion en la vida, desarrollo
y futuro de la empresa es vital.

e Clientes: aquellas personas o empresas a quiénes ofrecemos nuestros
servicios. En el sector asegurador podemos decir que son
principalmente los tomadores de las polizas, pero también los
asegurados y beneficiarios de las mismas, que como sabemos pueden
ser distintos del tomador y en algun momento deberemos atenderles.
Son parte imprescindible para la existencia de la empresa. Sin clientes
no hay negocio ni continuidad empresarial.

e Mediadores: este grupo incluye los diferentes tipos de mediadores que
actualmente contempla la legislacion. Hablamos pues de agentes
exclusivos, agentes vinculados, corredores o corredurias y operadores
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de banca-seguros. En el caso de compafiias con distribucion basada en
canal mediacion es evidente que se trata de una figura muy importante.
En compafiias que basan su fuerza de venta en canal directo, este
grupo de interés no existe. Este grupo es clave dentro de mi trabajo,
pues incluye los agentes exclusivos sobre los que plantearé una
propuesta especifica de gestion de la RSE.

Proveedores y colaboradores: todas aquellas personas o empresas
que aportan servicios o productos a la compafiia aseguradora. Por
ejemplo, encontramos en este colectivo a los abogados, peritos,
asesores médicos, que no son empleados de la compafia, pero la
representan frente a terceros al realizar las tareas encomendadas por
ésta. También incluye este grupo, a las empresas de mantenimiento,
auxiliares, limpieza, todas aquellas que prestan algun servicio o venden
algun producto a la aseguradora. Es un grupo sobre el que podemos
actuar de forma directa, ayudandoles o exigiéndoles a que adopten
nuestras politicas de responsabilidad social en sus empresas, para sus
trabajadores o incluso su relacion con terceros. Pueden ser una
extension de nuestra manera de actuar.

Sector: a veces se obvia como grupo de interés, pero considero muy
importante que exista y lo clasifiquemos. La aseguradora no actua sola
en el mercado. Hay multitud de entidades que compiten, y que pueden
verse afectadas por nuestras acciones. Incluso de forma indirecta. Por
ejemplo, si una compafiia tiene una mala praxis profesional, esa imagen
se expande al sector y frente a los clientes puede llegar a crear una
sensacion que todas las empresas actuan igual.

Sociedad: sucede algo parecido que el sector. Mas alla de los grupos
directos de relacibn con la compaifia, las entidades aseguradoras
cumplen una tarea social importante. Las acciones por tanto, también
tienen efectos positivos o negativos frente al global de la sociedad.
Imaginemos una situacion de catastrofe colectiva en que la aseguradora
no atienda debidamente a sus clientes, restituyendo sus bienes o
indemnizando adecuadamente. La repercusion sobre la sociedad en
general seria inmediata.

Medioambiente: se trata de un grupo mas difuso a priori, pero podemos
hablar de los posibles afectados por nuestras acciones en este aspecto.
Quiza no definidas s6lo como personas o grupos, sino también como
representantes del medioambiente, asociaciones o simplemente el
impacto que podamos causar a la naturaleza de forma directa o
indirecta.

Accionistas/mutualistas: en cada caso son personas que no
intervienen directamente de la gestion de la compafia, pero se ven
beneficiadas o perjudicadas de forma clara por las acciones y resultados
de la misma. En ambos casos tienen un interés justificado para esperar
y exigir rentabilidad del negocio, entre otros objetivos.
Administraciones publicas: en una actividad tan legislada y regulada
como la aseguradora, este es un grupo de interés de peso. No sélo por
la gestion de control, auditoria de procesos y resultados, sino también
por el cumplimiento de todas las normativas y obligaciones legales que
existen para el desarrollo de la actividad aseguradora en Espana.
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Finalmente podemos encontrar muy distintos grupos de interés que
personalmente los incluiria en alguno de los anteriores. Por ejemplo, ONG'’s,
medios de comunicacién, sindicatos, podrian tener cabida en el grupo
“sociedad”. Su asignacién es opinable. Los sindicatos, hay entidades que los
engloban en el grupo “Sector”. Lo importante es que cada entidad, tenga
claramente identificados sus grupos de interés sin exclusiones.

La definicion de grupos de interés en una compafiia no es estatica. Es decir,
puede variar en el tiempo segun los cambios estratégicos que puedan darse en
la normal evolucién de una empresa. Por ello debemos contemplar un aspecto
importantisimo en la relacion con los grupos de interés de nuestras companias:
la comunicacion.

Establecer canales de comunicacion entre ambas partes que permita conocer
de forma agil y fluida sus necesidades e inquietudes. Si esta comunicacion esta
consolidada, también nos garantiza que el mensaje que queremos transmitir es
el que percibe el receptor. Compartir nuestras politica de responsabilidad social
seguro reportara beneficios para todos.

Este didlogo debe ser permanente. No sirve una reunion anual para repasar
que ha sucedido. En un método de mejora continua, que veremos en el
siguiente capitulo, la frecuencia de comunicacion con los grupos de interés es
clave. Permite conocer los riesgos, las oportunidades que van surgiendo en el
camino. Por tanto, también nos facilita el analisis de la nueva situacion y la
toma de decisiones.

Imaginemos que en una zona concreta de nuestro ambito geografico, se ha
generado una nueva oportunidad de negocio por el establecimiento en la zona
de un colectivo importante de nuevas empresas. Si nuestra interlocucion con el
grupo de interés, mediadores o clientes, no es fluida, nuestro tiempo de
reaccion frente a esa nueva oportunidad sera superior a la competencia, con el
perjuicio de posible negocio que ello comportaria.

Otro supuesto que ilustra la importancia de la relacion con los grupos de interés
de una compainiia seria el siguiente. Imaginemos que una compafia no asiste
durante un periodo de tiempo de 6 meses a reuniones importantes y habituales
del sector asegurador. El mensaje que estaria ofreciendo a la competencia y
entidades del propio sector, seria un desinterés por participar del mismo, que
podria llevar a creer que existen maniobras ocultas en su gestion. Esto podria
provocar una pérdida de reputacion y de marca.

Son ejemplos que ayudan a entender la importancia del didlogo permanente y
fluido con los grupos de interés que previamente hemos considerado como
claves para nuestra empresa.

A continuacion incluyo un esquema con los grupos de interés que he
considerado imprescindibles en la seleccion de una compafia. Como ya he
comentado anteriormente, es importante definir de forma acertada nuestros
grupos de interés, del mismo modo que establecer objetivos, acciones y
comunicaciones para cada uno de ellos.
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Grafico 3. Grupos de interés de una compafia aseguradora.
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2.5 Metodologia. Proceso de Mejora Continua

El método mas coherente para gestionar la RSE es el tipico proceso de
Mejora Continua en el que de acuerdo a un proceso de gestion que, desde un
diagnostico realista de la situacion de partida, identifica areas de mejora, fija
objetivos concretos, los ejecuta a través de planes de accion y lleva a cabo su
seguimiento mediante indicadores. Posteriormente se cierra el circulo con la
comunicacion de los resultados a los grupos de interés.

La bondad de escoger este método es que nos permite ser flexibles,

modificando o revisando cada uno de los pasos, en funcion de las nuevas
oportunidades, riesgos o adaptaciones a los objetivos estratégicos fijados.
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Grafico 4. Proceso de Mejora Continua.
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Tal como vemos en el grafico la secuencia es:

¢ Definir los compromisos con los grupos de interés. De ahi la importancia
que hemos tratado anteriormente sobre el didlogo fluido y permanente
con estos colectivos.

e Diagnosticar areas de mejora: Resultado de esas conversaciones o
reuniones, establecemos las areas de mejora que consideramos
necesarias.

¢ Definir Objetivos anuales. Objetivos podemos tener de dos tipos:
generales y especificos. Debemos establecer cada uno teniendo en
cuenta que deben reunir unas caracteristicas concretas. Los objetivos
deben ser concretos. Suelen establecerse de forma anual. Deben ser
medibles y verificables en su consecucion y finalmente, sencillos de
comunicar a los Gl.

¢ Disefar planes de accion para alcanzar los objetivos. Siguiendo con la
definicién de objetivos que hemos visto, procede establecer planes de
accion que permitan conseguirlos.

e Realizar el Seguimiento y medirlo. Esta parte nos permite valorar la
consecucion, desviaciéon o redefinicion de los objetivos. Estos controles
deben establecerse de forma periddica segun la decision del Comité de
RSE. Es necesario también que indiquemos un grado de cumplimiento
de los mismos.

e Comunicarlo. En todo proceso de RSE la comunicacion de resultados a
los grupos de interés siempre supone un momento muy decisivo. Tan
importante es el dialogo previo con los Gl para iniciar el proceso, como
poder comunicar de forma sencilla, pero fiable, el qué, el cédmo y las
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metas conseguidas en cada dimensién. Finalmente este proceso de
comunicacion y valoracidn conjunta, permitira revisar de nuevo la
estrategia de RSE y establecer nuevas areas de mejora, mantener las
actuales, asi como sus objetivos y planes de accidn.

2.6 ¢Quién lo hace?: Comité de RSE

La gestién de todos estos aspectos recae sobre el Comité de RSE: es un
equipo formado por empleados que tienen asignada la gestion de la RSE con
relacion a cada uno de los grupos de interés. Cada Gl esta representado por
personas de distintas areas para asegurar que siempre se trata de una
perspectiva transversal e integrada.

Sus principales funciones son:

Facilitar la interiorizacion del enfoque de RSE de la compaiiia por toda la
plantilla.

Potenciar el dialogo con el equipo humano de la entidad como grupo de
interés clave para el desarrollo de la RSE.

Asegurar la integracion de la RSE en la estrategia y las operaciones de
negocio de la compafia, desplegando todas las potencialidades del
Modelo de RSE adoptado por la compaiiia.

Para ello el Comité debe:

Transmitir el enfoque y la estrategia de RSE del modelo de la compairiia
Difundir los avances del Proyecto.

Transmitir los objetivos RSE e impulsar el desarrollo de los planes de
accion.

Asegurar la integracion de los objetivos RSE en los Planes de las
unidades operativas o de soporte.

Llevar a cabo el seguimiento de los objetivos y planes de accién que
afectan a su area organizativa.

Para conseguir:

Identificar areas de mejora.

Proponer objetivos RSE y asegurar el desarrollo de los planes de accion.
Transmitir percepciones de la organizacion.

Captar oportunidades / necesidades / riesgos

Coordinar en el area objetivos transversales (interdepartamentales).
Transmitir nuevos desarrollos / objetivos de negocio de mayor impacto
potencial en modelo RSE.

Recapitular informacion relevante para la Memoria RSE anual.

A pesar de ello, segtin ICEA® en el afio 2010 sobre 31 compafiias consultadas
sélo el 16%, es decir 5, tenian constituido un Comité de RSE. Es deseable que

% Informe de ICEA, “La Responsabilidad Social Corporativa generadora de valor. 2010” Mayo

2010
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en estos afios transcurridos esta cifra haya aumentado aunque no he podido
localizar informacion mas actualizada al respecto.

2.7 ¢ Como lo medimos? Cuadro de mando e indicadores

Antes mencionabamos que, en este esquema de mejora continua, es
imprescindible medir cdmo estamos avanzando y que resultados estamos
consiguiendo. Ese es el papel de los indicadores de RSE.

Con periodicidad como minimo trimestral se debe celebrar el comité de RSE. A
través del cuadro de mando de cada grupo de interés hacemos el seguimiento
de la evolucion de los resultados. En estas evaluaciones deberan tomarse las
medidas correctoras necesarias para poder cumplir con los objetivos.

En el cuadro de mando para cada grupo de interés debemos indicar:

e Los objetivos del ejercicio

Los planes de accion para alcanzarlos

Su alineacidn con las lineas estratégicas de la entidad

Su impacto en la dimension de RSE (social, medioambiental, econémico)
Su grado de cumplimiento (Conseguido, Parcialmente Conseguido y No
Conseguido)

e Su resultado.

Para ello utilizamos los indicadores. ¢ Es importante medir la RSE?

Medir nos ayuda a visualizar de una forma rapida qué estamos haciendo bien y
“no tan bien” y qué deberiamos hacer y no hacemos.

La medicion es la base de la mejora continua de nuestra gestion. Medir los
resultados que vamos obteniendo nos ayudara a conocer cuales de las
acciones que realizamos tienen el resultado esperado y cuales no.

¢ Qué indicadores se pueden utilizar?

1. Los propios que elabore la entidad.

2. GRI: los indicadores que se utilizan en la memoria de sostenibilidad que
se publica cada ano. Global Reporting Initiative (GRI) es un estandar
internacional, que tiene un gran reconocimiento a todos los niveles, y
que ofrece una guia para la elaboracion de informes de RSE o
sostenibilidad. Esta guia establece principios e indicadores, que las
empresas pueden usar para medir y dar a conocer su desempefo.
Tienen la gran ventaja de que estamos hablando de indicadores
universales que nos permiten una gran comparabilidad.

3. Indicadores sectoriales. Por ejemplo en el sector asegurador a través de
los grupos de trabajo de RSE en ICEA se han elaborado unos
indicadores propios para el sector asegurador. Muchos de estos
indicadores pueden estar en los citados en el punto 1 como “propios de
cada entidad” pero nos van a permitir tener referencias muy claras en el
sector espanol de forma global.
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2.8. ¢, Como lo comunicamos?
Como hemos visto al principio de este trabajo, la RSE tiene dos partes:

1. Hacer las cosas bien y mejor

2. Responder de ello: no termina sélo en nosotros sino que se proyecta
hacia todos nuestros grupos de interés que, de manera transparente, pueden
valorar nuestra actuacion.

No es solo importante “hacer bien las cosas” sino hacerlo de forma
transparente, sabiendo comunicarlas. Esta transparencia genera confianza en
todos los grupos de interés lo que equivale a un "capital" reputacional que
proporciona una percepcion positiva de la marca en el mercado.

La comunicacion de la RSE tiene comunmente un instrumento fundamental que
es el Informe de RSE o informe de sostenibilidad. También se encuentra en
algunas empresas como Memoria de sostenibilidad. Recoge con detalle los
valores de la empresa, la estrategia que sigue y la situacién en el momento del
informe de las tres dimensiones en que actua la RSE, econdmica, social y
medioambiental. Es habitual que tenga como referencia el afio natural anterior
a la publicacién.

En el capitulo 2.3 veiamos los diferentes modelos, herramientas de soporte a la
RSE, como el ISO 26000, AA1000, SA 8000, SGE21 y GRI. Todos ellos nos
sirven de ayuda para confeccionar el informe. Lo que debe hacer la empresa es
definir sus contenidos, y el guidn que seguira en la exposicién de los mismos.

Si bien la memoria es el documento formal de presentar toda la informacién de
la RSE de una entidad, las compainias también tienen otros canales de
comunicacion con los grupos de interés:

Intranet para empleados

Extranet para mediadores

Portal de proveedores

Web corporativa para la sociedad en general

Revista corporativa para empleados, mediadores y sector en general
Publicaciones en revistas sectoriales, como pueden ser las de Colegios
de mediadores

Informacion en los consejos u 6rganos consultivos de mediadores

e Redes sociales para clientes y sociedad en general

e Participacion en foros y congresos

Podemos afirmar que es tan importante asumir y gestionar nuestra empresa
con vision de RSE, como saber comunicar todos los logros y acciones que
realizamos a los grupos de interés relacionados. Por tanto, cuantos mas y
mejores canales utilicemos y mas fiable, clara y objetiva sea la comunicacion,
mayor sera el retorno que podemos esperar.
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2.9. Contenidos del Informe de Sostenibilidad

Cada empresa que decida elaborar su Informe, debera definir su propio guién y
sus propios contenidos.

En anexos (2), podemos ver algunos indices de las memorias de RSE o
informes de sostenibilidad de algunas compafiias, dado que por la extension
que suelen tener no es posible mostrarlos integros en este trabajo.

Dicho lo anterior, si podemos establecer unos puntos comunes a la gran
mayoria de memorias estudiadas. A continuacion detallaré el indice de
contenidos mas habitual en el sector:

1. Mensaje o carta, del Presidente, Director General, Consejero Delegado
de la entidad, segun la condicion de la empresa y su organigrama
directivo.

2. Organigrama de la empresa o grupo, con explicacién de quiénes somos,
ambito de actuacion geografico, pueden darse cifras globales de

negocio.

3. Definicion de la estrategia, valores o modelo de RSE adoptado por la
entidad.

4. Objetivos: mision, valores, compromisos.

5. Grupos de interés de la compaiia.

6. Resumen de indicadores GRI, parametros de medicion.

7. Informacion de balances, resumen anual de actividad.

8. Otros puntos, como informacion del sector nacional o internacional.

9. Anexos con informacion detallada, bien sea de acciones llevadas a cabo

o de cifras econdmicas no comentadas en puntos anteriores.

Al margen de estos puntos esenciales, cada compafia puede incorporar todo
aquello que considere de interés para comunicar a los stakeholders
relacionados con ella.

También he podido comprobar que la extension de las memorias varia de
forma significativa. Podemos encontrar memorias sobre 40 paginas hasta otras
superiores a 100. En cualquier caso, no considero que haya un numero ideal,
sino que es el resultado de la gestion de RSE que hace cada empresa y el
estilo de comunicacion.

Personalmente valoro de forma positiva, aquellos informes que son sencillos en
su presentacion, con informacion concreta y detallada, pero sin caer en un
exceso de cifras. Especialmente importante que hagan un detalle de acciones y
objetivos por grupo de interés, a fin que cada lector pueda ver individualizada la
informacion que le atafie directamente.

Consultado el informe de ICEA ano 2010, “La RSC generadora de valor”,

observo el grafico incluido a continuacion. En el mismo se recogen las
respuestas de las companias participantes en dicho estudio, en concreto 31.
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Sorprende ver que no llega al 50% las empresas que han publicado su
memoria anual de RSE en esa fecha.

Se indica un 22,6% que no lo ha hecho pero lo tiene previsto a corto o0 medio
plazo. Vemos también un 29 % que confirma no haberlo hecho ni prevision de
hacerlo y un 3,2% que no sabe o no contesta.

Insisto de nuevo en un aspecto clave de la RSE. Ademas de adoptar esta
forma de trabajar, hemos de comunicarla y hacerlo de forma excelente. Si no
gestionar la empresa con esta visidn ya supone un handicap de desarrollo
futuro, aun es peor, realizar el esfuerzo que supone y no trasladarlo a los
grupos de interés.

Gréfico 5. Publicacién de la Memoria anual de RSE o Sostenibilidad en %

i Si 3,2%
|

i No, pero esta previsto a corto 0
medio plazo 29,0%
:No

—_—

45,2%

i Ns/Nc

Fuente: Estudio de ICEA. La RSC generadora de valor. Aiio 2010
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3. Propuesta para el grupo de interés “agentes
exclusivos”

Sentadas las bases de la RSE desde la perspectiva del sector asegurador en la
actualidad, paso a exponer de forma especifica el modelo ideal y de maximos
que planteo para la relacion entre las compafias y su red de agentes y
agencias exclusivas.

El marco de inicio seria el de una entidad que trabaja con mediadores y se
plantea qué ofrecer a su red actual de agentes exclusivos asi como a posibles
candidatos de ese perfil para trabajar con ellos.

3.1. Objetivo y lineas de actuacidn

El objetivo de mi propuesta es fomentar el crecimiento rentable del negocio de
la compaiia y de sus agentes atendiendo a cuatro lineas de trabajo bien
determinadas. Estas lineas, siguiendo la metodologia de la mejora continua,
son los compromisos que establecemos con el grupo de interés agentes
exclusivos:

Vinculacion a largo plazo en beneficio mutuo.
Inmediatez, proximidad y trato profesional.

Retribucion justa.

Canales de comunicacion cercanos y profesionalizados.

hon -~

1. Vinculacién a largo plazo en beneficio mutuo.

Los contratos bajo los que se rigen las relaciones entre los agentes y las
compafias son de tipo mercantil y establecen acuerdos y clausulas que
recogen los derechos y obligaciones de ambas partes. Incluso determinan las
causas y pautas de rescision de dichos contratos.

Mas alla de aspectos legales, la distribucion de seguros a través de agentes
supone una actividad de largo recorrido basado en un triangulo de confianza
entre el cliente final, el agente que intermedia las podlizas y la compaiia. Es
habitual que un cliente contrate una podliza con una compafiia a través de un
agente de seguros y esa relacion triangular dure afos.

El cliente va cambiando sus necesidades aseguradoras para cubrir sus nuevos
riesgos. Por ejemplo, forma una familia, tiene hijos, invierte en un negocio,
aumenta sus posibilidades de crédito y/o ahorro, quiere prever necesidades
futuras de fallecimiento o jubilacion, etc.... Tener muy presente esos cambios
de necesidades supone una oportunidad para el agente y la compafiia, siempre
teniendo presente la imagen del cliente.

Una agenda de RSE debe contemplar planes de accion para ayudar a generar
vinculos entre distribuidor y compania, estables, duraderos y que reporten

35



beneficio para todos, creando una inercia de éxito. Cabe recordar que la
rentabilidad de una cartera de seguros depende directamente de su estabilidad,
volumen, diversidad y solidez con que se ha constituido.

2. Inmediatez, proximidad y trato profesional.

Estamos en un mercado agresivo, con una oferta amplia de productos, precios
y multiples canales de llegada al cliente. Conseguir que la red de agentes
aporte valor suficiente para conseguir captar al cliente de forma estable es
imprescindible, si la estrategia de distribucion de la compaiia pasa por apostar
su fuerza de venta en mediadores y especialmente agentes y agencias
exclusivas.

La compaiia debe establecer circuitos, organizacion interna y medios
suficientes, para que el agente trabaje con respuestas inmediatas a las
demandas de los clientes. Las soluciones pasan por ofrecer programas de
gestion potentes, practicos, de uso facil y completo.

Dotar a los agentes de autonomia en las tareas delegadas por la compaiia es
clave para fortalecer su imagen frente a los asegurados. Igual de importante es
el respaldo diario a su labor. Los empleados de la compaiia deben mostrar
empatia frente a los problemas de los agentes para, juntos, dar solucion en la
medida de lo posible.

Aunque hay distintas formulas en nuestro mercado, personalmente apuesto por
una red de sucursales adecuada, bien distribuida geograficamente con
gerentes comerciales que visiten de forma habitual a los agentes en sus
oficinas. Personal técnico y de prestacion cualificado, con voluntad de servicio
y que conozca las particularidades del ambito de influencia en que se mueven
los agentes y sus clientes. Considero vital que el personal de la compafiia
conozca la idiosincrasia de los clientes de su ambito de gestion.

Finalmente, todos estos aspectos deben ser enmarcados en un buen ambiente
de trabajo interno y externo, con criterios profesionales: empleados de
companiia y agentes estan al mismo nivel frente al asegurado, ambos tienen los
mismos objetivos de beneficio y estabilidad del negocio.

3. Retribucidn justa.

Los agentes distribuyen los seguros de la compaiiia entre los clientes. Por ello
perciben una comisidn estipulada en un anexo econdémico adjunto al contrato
que supone la base legal de relacion con la compafiia.

Actuar en este punto bajo una perspectiva de RSE, es ofrecer unos porcentajes
de comision justos, adecuados a cada producto y a la intervencion que la
mediacion frente los clientes requerira de los agentes.

Para ello, se otorga una comision para cada ramo de seguros, diferenciando

entre autos y ramos diversos o patrimoniales, vida, salud y ramos técnicos. La
compafia debe velar porque dichas comisiones sean suficientes para dar
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sostenibilidad al negocio del agente. Como referencia esta el propio mercado y
las comisiones que ofrecen otras entidades.

No hablamos de gestionar los ingresos de los agentes, sino que lo que
perciban por su tarea les permita atender sus pagos a empleados,
proveedores, impuestos, costes de explotacién y su propio beneficio. Ademas
ese cuadro basico de comisiones suele reforzarse ofreciendo porcentajes
afiadidos mediante la realizacion de campanas especiales de venta promovidas
por la compania.

Si los ingresos por comisiones son su unico capital econdmico de forma
habitual, teniendo presente el punto anterior que indicaba como objetivo la
vinculacién a largo plazo en la busqueda del beneficio mutuo, esa retribucion
debe ser suficiente, justa, estable y reconocida formalmente en Ia
documentacion a disposicion tanto de los agentes, como de los organismos de
control de la Direccion General de Seguros u otros organismos reguladores del
sector.

4. Canales de comunicacion cercanos y profesionalizados.

Los agentes de seguros en la actualidad trabajan bajo el formato de exclusivos
con una sola compafiia o previa autorizacion del organismo competente, como
agentes vinculados a varias entidades, ambas figuras reconocidas en la
legislacion vigente junto a los corredores o corredurias, brokers y agencias de
suscripcion.

La ley también permite a la compafia que otorga contrato de agente exclusivo,
autorizar a éste a operar con otra compafiia mas, en aquellos riesgos 0 ramos
que la primera no le ofrezca o no tenga autorizacion de la DGS.

Por tanto, es obvia la responsabilidad que esta exclusividad comporta para la
compafia. Debe ofrecer a su red de agentes sistemas de informacion sobre su
cartera que aporten claridad, inmediatez y capacidad de resolucion de
incidencias. También, por supuesto, informacion del sector, novedades,
comunicacion de las modificaciones de productos o garantias que puedan
afectar a los contratos en cartera o futuros y cualquier aspecto vital para su
gestion como representante de la compaiia frente los asegurados.

Como veremos mas adelante, la entidad aseguradora debe crear ambitos de
relacion entre los propios agentes y con ella misma, a fin de compartir
experiencias, conocer opiniones, criticas, inquietudes y necesidades del
colectivo. Todo ello en un marco de profesionalidad que establezca
calendarios, temas a tratar y continuidad en el tiempo. Estos encuentros se
pueden nombrar como “Consejo consultivos de agentes de la compaiia X.
Mas adelante desarrollaré su organizacion y funcionamiento.

Al mismo tiempo, la compaiia debe ofrecer planes de formacion a diferentes
niveles que cubran las necesidades formativas de los agentes y su personal
establecidas por la ley. En este aspecto hay iniciativas importantes de varias
compafias que van mas alla de los requisitos minimos, y han creado estudios
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cualificados de creacion propia o bien en colaboracion con escuelas,
universidades o consultoras externas. Este punto lo veremos con detalle mas
adelante.

3.2. Benchmarking (estudio de mercado)

Previamente a realizar la exposicion de la propuesta de acciones, paso a
presentar los resultados del trabajo de estudio de mercado que he realizado
sobre algunas entidades del sector, con fuerte implantacién en el canal de
agentes. He seleccionado para ello las siguientes compainiias:

Mapfre, Helvetia, Catalana, Liberty, Allianz, DKV, Reale.

Las acciones o planes de accidén que realizan las entidades en materia de RSE
son cuantiosas. Por ello, en este estudio de mercado pretendo citar
basicamente aquellas que hacen referencia a los agentes y no tanto a la
actividad global.

3.2.1. MAPFRE

MAPFRE

Estabilidad
Permanencia
Profesionalidad

Formacién
Planes de Programa Delegados Mapfre
accion Programa agente Profesional

Portal mediador mejorado
Documentacién, manuales

Mapfre es la entidad aseguradora espanola que cuenta con una mayor red de
agentes exclusivos y con un alto nivel de vinculacion de estos mediadores. Ello
comporta que los niveles de rotacion o abandono de sus agentes sean muy
bajo. Esta vinculacion esta basada con planteamientos muy arraigados en la
estructura y con afos de implantacion.

Segun consta en el Informe anual de RSE del afio 2012 de la propia entidad,
en ese ano constan registrados 10.495 agentes exclusivos, siendo la primera
compafiia del sector.

Cuentan con una oferta globalizada de productos y servicios muy amplia, tanto

a nivel asegurador en todos los ramos como incluso a nivel de soluciones
financieras o bancarias.

38



Su compromiso con los mediadores es mantener un dialogo abierto vy
permanente, basado en relaciones honestas y constructivas entre ambas
partes. Mapfre pone a disposicion de sus agentes varios programas de plan de
desarrollo. Entre ellos los mas importantes son:

e Delegados Mapfre. Atribuyendo un nivel de colaboracién con la entidad por
encima del resto de agentes. Se establecen circuitos de comunicacion
exclusivos para el colectivo, potenciando la relacidén entre ellos, reuniones
periodicas, acciones conjuntas de venta, uso de tecnologia IP de la
compainia, entre otras.

e Agente profesional Mapfre. Se trata de un plan de carrera con definicion en
cada caso de objetivos cuantitativos y temporales de desarrollo. Formacion
especifica en funcion de las necesidades de cada agente.

e Portal interno exclusivo con atencion directa de la estructura de la
compafia, incluyendo soporte informatico y fisico de revistas,
documentacion, manuales, noticias, etc. Plataforma operativa y telefonica
propia.

e Uno de los puntos fuertes de Mapfre como lider del sector en Espana lo
encontramos en la Fundacion Mapfre. Bajo esta fundacion aparece el
Instituto de Ciencias del Seguro. Sus objetivos son impulsar y promover el
conocimiento y la cultura aseguradora y la gestion de riesgos. Ofrece desde
formacion completa en todas las areas, cursos de postgrado para
licenciados, diplomados y otros profesionales, hasta formacidén e-learning
de especializacion. La formacién de grado se inicid en convenio con la
Universidad Pontificia de Salamanca.

3.2.2. Helvetia.

helvetia A

Objetivos Consolidar, mantener plantilla empleados
Fortalecer posicién en sector
Mejorar los beneficios a clientes
Estrategia Helvetia 2015+
Implicacion de los mediadores
Consolidar

Helvetia es otra de las entidades que apuesta claramente por la red de agentes
exclusivos. En 2012, tenia un total de 4120 mediadores de los que 2770 son
agentes exclusivos, es decir, un 67%

Si nos atenemos a lo reflejado en su memoria de RSC de 2012, podemos ver
que se trata de una compaiia ocupada en potenciar y vincular este colectivo.

A continuacion paso a detallar algunas de las acciones mas relevantes:

e Celebracién de una convencion anual que se realiza cada 1er trimestre
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e Concurso anual de incentivos, que supone tanto una remuneracion
economica extra por consecucion de objetivos, como la posibilidad de
participar del viaje de la compaiiia.

e Creacion del “Klub Vita”, creado en 2012. Objetivo: favorecer Ila
especializacion en vida.

e Plan formacion especifico “Graduados Helvetia”. Primera promocion en
2012. Se trata de un programa de formacion a 4 afios.

e Agentes “siglo XXI”. Seleccion de agentes con acceso a servicios
exclusivos de la compaiia.

e Curso “Sucesores”. Dirigido a hijos de agentes y corredores, en preparacion
del posible relevo generacional.

e Portal del mediador, en constante renovacion.

e Patrocinio de actos sociales o deportivos en su ambito de influencia.

e Atencion administrativa y comercial por sucursales de vinculacién de cia.

3.2.3. Catalana Occidente

Grupo = CATALANA
PO R GCLIGENTE

Objetivos
Desarrollo profesional del
equipo de formacion
Potenciacién red agencial propia
Potenciar la distribucién de
negocio
Implicacion de los mediadores

En el caso de Catalana Occidente, el informe de RSE forma parte del informe
anual consolidado del grupo. Estos son algunos de los objetivos que podemos
extraer de su memoria. El ultimo publicado con acceso por mi parte es del
2011. En el mismo, se dedican algunas paginas a recoger la accién social a
través de la Fundacién Jesus Serra. Asimismo, hace un detalle de indicadores
GRI por cada dimension de la RSE. Manifiesta que la compafia integra en su
estrategia de negocio politicas de RSC centradas en una gestion responsable,
centradas en el cliente, las personas y en criterios de legalidad, integracion
social y medioambiente.

Todas las acciones recogidas en el resumen de ratios son referenciadas a
medioambiente, clientes, recursos humanos, gestion de riesgos y la Fundacion.

A pesar de no haber podido confirmar de forma fehaciente el numero de
agentes, es su mayor fuerza de venta. No quedan recogidos de forma clara los
objetivos estipulados para este grupo de interés, pero el grupo Catalana
Occidente dispone de un programa propio de formacion muy potente. El mismo
recoge plataformas propias, materiales e itinerarios de formacion adaptados a
las distintas etapas de desarrollo profesional de los equipos comerciales y
agentes. Dentro de esta especializacion podemos ver el Programa de Asesores
Financieros, el Curso de Gerencia de Riesgos y Valoracion de Activos o el
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programa de Relevo generacional, enfocado a garantizar la continuidad de las
agencias en distintas generaciones.

Estos programas se desarrollan de forma exclusivamente interna o bien en
colaboracion con universidades de prestigio en cada materia. Ademas ofrecen
distintos incentivos adicionales, convenciones, campafias y productos donde
son especialistas reconocidos como el caso de seguro de credito.

3.2.4 Liberty Seguros.

=
"\\.\"’/‘, Liberty

ﬁ/« Seguros

Liberty Seguros establece su estrategia de RSE alineada con la definicion
establecida en el Libro Verde de la UE y ya comentada en este trabajo.

Esta compafiia basa su fuerza de venta de forma importante en el canal
mediador aunque con importante presencia de corredores frente los agentes.
No podemos diferenciar acciones para unos u otros, sino que son de dirigidas a
ambos colectivos. A pesar de ello, Liberty tiene este grupo de interés como uno
de los mas importantes en su modelo.

Una forma de reflejar esta valoracion la podemos ver en dos acciones

importantes:

e Realizacién periédica de encuestas de satisfacciéon. Son andnimas y
permiten a los agentes opinar sobre cuestion de funcionamiento, productos,
servicios y otras areas de la compainiia y la relacién con ellos.

o Establecimiento de varios Organos consultivos. Estos 6rganos son a
distintos niveles territoriales, Nacional, Regional y de Mediadores. También
ha creado un grupo especial para aquellos mediadores especializados en el
segmento expatria, dénde la compafia tiene una importante presencia de
mercado.

3.2.5. Allianz.

Allianz ()

Objetivos

Fortalecer posicién en sector
Potenciar orientacién a clientes
Potenciar la satisfaccion de empleados
Lideres en tecnologia
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En toda la informacion publica de su web en Espafia como internacional, asi
como distintos informes y memorias del grupo, cita al Gl de mediadores como
muy importante para la entidad.

A pesar de ello, no he podido constatar ninguna accion especifica para dicho
colectivo, mas alla de indicar que ponen a su disposicién la tecnologia y
productos mas actuales. Apostar por tecnologia innovadora al servicio de los
empleados y mediadores. Orientacion a clientes con la premisa de “1 cliente,
mas polizas” y formacidn interna de forma continua a empleados y mediadores.

3.2.6. DKV.

v

Enfoque prevencién y salud

Potenciar orientacién a clientes
Potenciar la satisfaccion de empleados
Claridad en su comunicacion
Prevencién de bajas

Objetivos

DKV, compania perteneciente al Grupo ERGO, tiene un area de RSE muy
potente. Sorprende que no suceda igual con otras companhias del grupo, como
por ejemplo, DAS.

En Espanfia, la estrategia de RSE esta basada claramente en el eje principal de
sSu negocio, es decir, el bienestar y la salud. Desde varios enfoques dando
mucha importancia a la prevencion. Esto explica que DKV tiene una presencia
importante en todas las tecnologias y canales de comunicacion y redes
sociales, (facebook, twitter, linkedin, youtube)

www.vivesalud.com
www.dkvhablaclaro.com
www.fundacionintegralia.org
Google+: DKV360

Para conseguir sus obijetivos, establece varios planes de accion. Los mas
importantes son:

e Integracion y uso del CRM como herramienta de gestion del cliente. Uso
total por parte de empleados y mediadores.

DKV INTEGRALIA (fundacién)

Implantacion de un Responsable Atencion al Cliente en cada sucursal
Estatuto de compromisos éticos con grupos de interés

Sistema de deteccion de posibles fugas de clientes a fin de evitarlo
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e Estudio de RepTrak (de Reputacion Corporativa) basado en entrevistas a
clientes y mediadores, empleados y colaboradores (médicos)

e Focus Groups, encuentros en redes sociales citados anteriormente, con
grupos de interés que permiten comunicacion inmediata.

e En 2012 se ha definido el modelo de nuevos consultorios propios, llamados
Espacios de Salud DKV, con la objetivo de distincion y exquisitez en el
servicio.

De forma especifica para mediadores, se establecen ademas:

Encuestas propias de satisfaccién con la companiia

Consultores Red Mediacion y centro de atencion al mediador, que ayudan a
elaborar planes de formacion especificos.

Reuniones periodicas con Colegios de Mediadores

Reuniones periddicas con representantes de los mediadores de la
compafiia

En 2012 han realizado un estudio y clasificacion de su red exclusiva, con el
objetivo de desarrollar una red mas direccionable, segmentada y con un
itinerario formativo muy especifico.

Proyecto Ulises. Grupos de trabajo para agentes exclusivos.

El compromiso ético y actuacion social de DKV es uno de los aspectos mejor
valorados por su red de agentes.

3.2.7. Reale Seguros
A
Reale
S E G U R O S

Objetivos

Proximidad y descentralizacion

Mejora y personalizacién de productos
Profesionalizacion de la red de mediadores
Claridad en la comunicacion

A fin de conseguir estos objetivos, los planes de accién llevados a cabo en
Reale durante el afio 2011 fueron:

- Productos: desarrollo de oferta especifica de productos para el
segmento de agricultores. Nueva gama de seguros de vida.

- Potenciacion del area de clientes y oferta. Investigacion de mercados.

- Creacion de un departamento exclusivo para formaciéon de mediadores.

- Incremento de las capacidades de gestion en las sucursales.

- Elaboracion de una nueva ficha de cliente, con amplia informacion
histérica y vigente.

- Nuevo portal del mediador: informacién de sus clientes y multiples
posibilidades de gestion directa del agente con su cartera.

- Potenciacion de consejos consultivos de mediadores.
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- Segmentacidn estratégica de clientes, a fin de darles un valor afiadido.

En el caso de Reale, la comunicacion pasa por estar presente en publicaciones
del sector, revistas de los colegios de mediadores, publicacion propia del
grupo. En redes sociales tiene presencia en facebook y twitter.

En 2012, creacion de la Catedra Reale en convenio con la Universidad de
Extremadura. El objetivo es formar profesionales cualificados. Cuenta con un
programa de becas, en que los estudiantes realizan practicas en las agencias
Reale de toda Espafa. En caso de satisfaccion por ambas partes, el becario
puede continuar como empleado de la agencia a futuro.

3.3 Propuesta de acciones

Una vez realizado el estudio de la situacién de la RSE en una muestra de 7
compafias con una fuerte presencia de agentes exclusivos en su fuerza de
distribucion, tenemos ya suficientes argumentos para llegar al objetivo principal
de mi trabajo, que recuerdo, es establecer un marco de acciones ideal y
maximo para este grupo de interés.

Como es evidente, algunas de las aportaciones ya son recogidas actualmente
por las companias. Mi pretensién es generar un numero importante y suficiente
de acciones, comun para cualquier compania, pero que seran de aplicacion o
no en funcion de su estrategia con el colectivo, de sus recursos humanos y
economicos destinados a este fin. Es probable que a futuro puedan aparecer
nuevas medidas o que incluso pueda obviar alguna ya existente.

Seria algo similar a lo que sucede con el modelo de RSE I1SO 26000 u otros
modelos. Nos proponen todo un abanico de propuestas, objetivos,
recomendaciones, que de forma voluntaria adopta cada entidad.

Antes de pasar a exponer mi propuesta, insisto en los cuatro compromisos
comentados con detalle en el punto 3.1. que deben regir las acciones que
planteamos.

A saber:

1. Vinculacion a largo plazo en beneficio mutuo.

2. Inmediatez, proximidad y trato profesional.

3. Retribucién justa.

4. Canales de comunicacion cercanos y profesionalizados.

La presentacion la haré bajo la perspectiva de las tres areas coincidentes con
las dimensiones en que hemos establecido que debe trabajar la estrategia de
RSE de una empresa: SOCIAL, ECONOMICA Y MEDIOAMBIENTAL. Aunque
debo recordar que los objetivos y acciones que nos ayudan a conseguirlos
pueden estar relacionados con varias dimensiones a la vez, por la vision
holistica que tiene la RSE.
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A continuacion incluyo un cuadro resumen de las acciones propuestas para
cada dimensién, ordenadas por los objetivos establecidos y los planes de
accion asignados a cada objetivo.

Podemos comprobar que hay casos en que el objetivo solo tiene un plan de
accion. En paginas posteriores amplio con detalle tanto los objetivos como las

posibles alternativas de acciones a desarrollar.

Cuadro 4. Resumen de las acciones propuestas por dimension.

DIMENSION

Dimensién
Social

OBIJETIVO

PLAN DE ACCION

Formacion agentes exclusivos

Formacion basica

Formacion especifica

Formacion alto nivel

Formacién no sectorial

Fomento del empleo

Plan de becarios

Dia del Trabajo

Agencias como punto de reunion

Utilizar los locales para exposiciones, reuniones u otros

El agente es parte de la compaiiia

Beneficios sociales

Convenciones agentes y agencias

Voluntariado Corporativo

Colaboracion o patrocinio

Actos culturales o deportivos de su zona de influencia

Dimensién

Econémica

Consejo u 6rgano consultivo de agentes de la compaiiia

Nacional

Territorial

Sucursal

Oferta especificas de seguros para colectivos de influencia

Oferta de seguros para la zona

Microseguros

Personas discapacitadas

Seguros coches ecolégicos

Seguros de hogar o edificios para bio-construcciones

Incentivos econémicos adicionales

Campaiias ventas

Oficinas como imagen de marca

Servicios exclusivos para agentes

Reducciéon consumo papel
Politica de reciclaje
Agencias “sostenibles”

Participacion en proyectos de medioambiente

Fuente: Elaboracion Propia.
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Plan de rappel anual complementario al contrato
Obsequios o viajes vinculados a consecucion ventas
Retribuir al agente por laimagen de marca de su local

Contact center especializado

Portal de mediador

Trafico en la agencia

Colaboracion de especialistas en acciones de venta

Herramientas informaticas actualizadas

“Péliza sin papel” (pdf o archivo electrénico)
Incluir la Agencia en circuitos propios de reciclaje de la cia
Certificacion LEED. Guia de eficiencia energética

La hora del Planeta. Reforestacion de bosques WWF




3.3.1 Propuesta DIMENSION SOCIAL.

Dimension social: la empresa contribuird a proteger los derechos de las
personas, su dignidad, desarrollo y bienestar asi como de la sociedad en la que
actua. Puede hacerlo desde la creacion y mantenimiento de empleo estable, de
calidad, con retribucidén justa, pero también con productos y servicios que
satisfagan las expectativas y necesidades del individuo o colectivo social,
favoreciendo el progreso y la cohesion social, prestando especial atencion a las
personas mas desfavorecidas.

En el caso de agentes tiene una incidencia especial en el area de formacion y
también en la participacion en distintos érganos de relacién con la compafia y
otros grupos de interés.

Objetivos y planes de accion:
1. Formacién agentes exclusivos.

Hemos visto experiencias actuales en diversas entidades, en que se realizan
planes de formacién distintos para subgrupos dentro del grupo de interés
“agentes”. La formacion es claramente una de las apuestas mas importantes
para aglutinar todos los objetivos que nos planteamos. Siempre referido a
formacion voluntaria que supera los requisitos minimos exigidos por ley. La
formacion debe ser impartida a todo el personal del agente o agencia, aunque
podemos tener personas con distinta preparacion. Por ello, debemos prever
distintos niveles.

Propuesta:

1.1 Formacion basica: Dirigida a agentes que inician su actividad o tienen
poca experiencia en el sector. Puede ser impartida por los propios empleados
de la compafia segun sus responsabilidades en area técnica, siniestros,
comercial, administracion. Hablamos de productos, circuitos, sistema de
gestion, marketing, técnicas de venta, sector y competencia, desde un punto de
vista de la propia compafia. Esta formacion tiene un caracter muy practico
dado que incide directamente en el dia a dia del agente. Su duracién no debe
exceder de un periodo de uno o dos afos. Debe ser supervisada, evaluada y
certificada por el departamento de Formacion o Recursos Humanos de la
compafia, segun cada caso.

1.2 Formacién especifica. Dirigida a agentes profesionales con recorrido en
el sector. En este caso propongo, realizar seleccidon de grupos de agentes por
criterios de momento de desarrollo. Habitualmente cada compafia clasifica sus
agentes en distintos grupos en base a criterios de volumen de cartera,
profesionalidad, capacidad de proyeccion futura, incluso formacion académica
del agente y edad. Podemos establecer de forma conjunta diversos criterios
segun necesidades.

Para esta formacién de mayor complejidad, nos apoyaremos en especialistas
de la propia compafia y empresas o centros formativos externos. Lo
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aconsejable es identificar un itinerario formativo para cada agente vy
desarrollarlo a medio largo plazo, cumpliendo distintas etapas segun se vayan
consiguiendo objetivos. En este caso las materias deben ser ademas de las
propias de cada compaiia, en campos como fiscalidad, marketing local y
relacional, aplicacion en redes sociales y tecnologias, debe incluir la posibilidad
de asistencia a conferencias y presentaciones sectoriales.

Esta formacion debe ser supervisada desde el area de Formacién y RRHH de
la empresa.

1.3 Formacion alto nivel. Hemos visto experiencias de companias como el
Cum Laude de Reale, “Graduados Helvetia”, o el programa Agente Profesional
Mapfre. Todos ellos tienen en comun la alta calidad de la formacidn, la duracion
e intensidad con que se imparte, pero sobre todo la excelencia y exclusividad
que supone para la red de agentes, la propia compainiia y el sector en general.
Es formacién de duracion entre uno y cuatro afios con distintos niveles de
intensidad y presencia.

Una apuesta por este tipo de formacion aporta un valor a nuestra posicion
frente otras compainiias, que claramente reporta beneficios como aumento de
imagen de marca, de profesionalidad del agente, desarrollo y vinculacion
futuros de la relacion compafia-agente. De hecho esta formacion es
interesante para garantizar el relevo generacional de nuestros agentes.

1.4 Formacion no sectorial. Una de las aportaciones que me han realizado
los agentes entrevistados ha sido la necesidad de adquirir formacion en
materias complementarias con su actividad. Dichas materias son idiomas,
especialmente los relacionados con sus propias compafias, aleman, italiano,
francés y de forma general inglés. Asimismo, solicitan formacién en redes
sociales, informatica y gestiébn empresarial.

2. Fomento del empleo.

2.1 Plan de becarios. Una forma de potenciar la incorporacion de jovenes
profesionales cualificados al sector, es potenciar la colaboracion con
universidades o escuelas de negocios, para facilitar sus practicas en agencias
de las compafiias. Esta formacion tiene dos aspectos: tedrico y practico. En el
primer caso adquirir conocimientos de productos, sistemas y procesos de la
compaiia. En el segundo, conocer las practicas habituales de un agente en
todos los ambitos, comercial, siniestros, atencion de clientes, etc. Ejemplo es la
citada Catedra Reale con la Universidad de Extremadura.

2.2 Dia del Trabajo. Facilitar la colaboracion en las oficinas de los agentes
de empleados o terceros facilitados por la compaiia, para atender a clientes de
los agentes en la elaboracion de curriculums profesionales, preparacién de
entrevistas de trabajo, informacion de portales de ofertas laborales, etc.
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3. Agencias como punto de reunién.

Una forma de aproximar al barrio o zona de influencia del agente, es ayudarle
desde la compafiia a que su oficina sirva de usos varios para personas,
asociaciones o entidades cercanas.

El objetivo es crear una imagen tanto del agente como de la compafiia no
asociada estrictamente a la vision econdmica o negocio que se tiene
habitualmente. Seria como una extension de la obra social.

Ejemplos hay muchos pero citaré los que considero mas interesantes y
factibles:

- acoger exposiciones artisticas locales de pintores, fotdégrafos, escultores
u otras disciplinas, noveles y por tanto con dificultad para acceder a
salas.

- ceder sala (en caso de tenerla y ser suficiente) para reuniones de
comunidades aseguradas o posibles clientes, asociaciones y ONG sin
local propio de su entorno

- promover actividades culturales, colaborando en ferias o festividades en
su zona, por ejemplo en la fiesta de Sant Jordi en Catalunya, permitir un
stand de venta de libros de colegios u otras entidades sin animo de
lucro.

4. El agente es parte de la compaiiia.

4.1 Beneficios sociales.

A fin que el colectivo de agentes perciba su figura como parte importante de la
compafia, propongo estudiar cuales de los beneficios que disfrutan los
empleados pueden ser aplicados también para ellos.

Ejemplos:

- Promover un plan de pensiones colectivo para agentes

- La posibilidad de descuentos importantes en sus pdlizas de seguros
personales y hasta 2° grado familiar

- Participar de las ventajas y ofertas de proveedores de la compaifiia, ya
no tan solo desde su lado econdmico, sino también participativo.

- Ayuda con personal en caso de enfermedad grave o de larga duracion
del agente

4.2 Convenciones agentes y agencias.

Promover los encuentros con caracter ludico para las redes de agentes de la
compafia no vinculados a negocio o campafias de ventas o incentivos.
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Ejemplos:

- Negociacion con parques zooldgicos, de atracciones, cines, clubs
deportivos, la asistencia colectiva de los agentes en una fecha concreta,
potenciando la relacion con la compaiia.

- Viajes de corta duracién a la central de la compafiia, sin requisitos de
negocio ni consecucion de objetivos de venta. Se podrian realizar en
grupos por zonas, a fin que asistan la gran mayoria de agentes en cortos
periodos de tiempo. Podrian hacerse dos veces al afio.

4.3 Voluntariado Corporativo.

Implicar a los agentes en aquellas acciones o campafas de voluntariado
promovidas desde la compafia, dentro de las acciones que realizan
habitualmente en sus fundaciones, o colectivos de empleados en colaboracién
con las empresas. Estas acciones, consiguen un aumento importante del
sentimiento de pertenencia a la compainia por parte de los agentes que se
adhieren. También podria ser promover las iniciativas surgidas desde los
agentes.

5. Colaboracién o patrocinio.

Principalmente de actos culturales o deportivos, en los que en ocasiones no se
requiere aportacion econdmica sino regalo de obsequios de pequefio material
publicitario, pancartas, difusién en los medios a disposicion de la compaiiia,
promocion de participaciéon ciudadana, etc. Estas acciones pueden cumplir con
el objetivo de dar a conocer la compafiia y la agencia en su zona, pero
ayudando a entidades o asociaciones sin animo de lucro.

3.3.2 Propuesta DIMENSION ECONOMICA.

Dimension econdmica: uno de los principales objetivos de una empresa es
obtener unos resultados economicos que permitan garantizar su solvencia y
continuidad a largo plazo, en beneficio de los grupos de interés relacionados
con dicha empresa (empleados, clientes, agentes, mediadores, profesionales,
accionistas...)

Para el colectivo de agentes, los compromisos definidos que afectan a esta
dimension son principalmente el 1 y el 3. Es decir, vinculacion a largo plazo con
beneficio mutuo y retribucidn justa. Para ello podemos ver las siguientes
propuestas.

Objetivos y planes de accion:

1. Consejo u 6rgano consultivo de agentes de la compafiia X.
Creacion de un consejo de agentes a diferentes niveles. Deben ser estables,
con presencia de interlocutores de la compania de distinta jerarquia y

reuniones periodicas. También es aconsejable la presencia de externos
expertos en algun tema a tratar que aporte una vision imparcial. En ellos se
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deben tratar temas como politica comercial de la empresa, oportunidades vy
riesgos de negocio, situaciones internas o externas que puedan afectar a la
relacion entre ambas partes, futuros movimientos de la compainiia, etc. De cada
reunion debe levantarse un acta que recoja los temas tratados y posibles
conclusiones y propuestas realizadas a fin de elevarlo a la Direccion de la
entidad y supervision del comité de RSE.

Esta propuesta la incluyo en la dimension economica dado que tiene una
relacion directa con el desarrollo de negocio, a pesar que como ya he
comentado, los agentes que participan también aumentan su sentimiento de
pertenencia a la compafia, y podriamos decir que tiene una dimension social
colateral.

Mi apuesta es en tres niveles de interlocucion:

1.1Nacional: presencia de representantes de los agentes que han
participado en consejos de nivel territorial. Uno por cada direccién
territorial de la compania. Por parte de la aseguradora debe asistir el
Director de Negocio o comercial, y los responsables del canal de
agentes exclusivos, asi como algun responsable del comité de RSE.
Frecuencia anual.

1.2Territorial: de forma habitual las companias con estructuras de
mediadores, se organiza por direcciones territoriales. Este consejo es
importante por su vision amplia de territorio que agrupa distintas
provincias y sus problematicas. Los miembros de este comité deben ser
en funcidn del volumen de dicha territorial, pero con un minimo de uno
por provincia. Por parte de la entidad, el Director territorial, un
responsable del canal de agentes y, en caso de existir, los directores de
zona y/o sucursales. En cuanto los agentes, deberia haber uno por cada
sucursal, que haya sido escogido de las reuniones de nivel anterior, es
decir de las reuniones de sucursal. Frecuencia semestral.

1.3Sucursal: por parte de la compania, el director de la sucursal, director de
zona y todos o algunos gerentes comerciales de la companiia. Por parte
de los agentes, aconsejo realizar una seleccion basada en criterios no
solo de volumen de cartera, sino de tipologia de negocio, antiguedad en
la entidad, si pertenecen al colectivo de agencias representantes de la
compafia o no, su situacion geografica en gran ciudad o poblaciones de
menor numero de habitantes. La idea es que la muestra sea suficiente
para recoger distintos puntos de vistas y problematicas. Frecuencia
trimestral.

2. Oferta especificas de seguros para colectivos de influencia.
Dotar a los agentes de oferta en productos especiales para colectivos con los

que tengan especial relacion, bien sea por su ambito y/o zona de actuacion,
como otras causas.
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Por ejemplo:

- oferta de seguros para zona rural, expatria en zonas con fuertes
presencia de estos colectivos con necesidades muy particulares, zonas
urbanas o con fuerte implantacion de actividad comercial o industrial.

- Microseguros. Zonas con personas con muy bajo poder adquisitivo, en
riesgo de exclusion social pero que tienen necesidades basicas de
aseguramiento.

- Personas discapacitadas. Son colectivos con necesidades especiales en
coberturas o forma de atencion. Un buen trabajo es la colaboracion entre
Pelayo y la ONCE, con una oferta en seguros de auto y hogar.

- Seguros de autos para coches gama ecoldgica, “eléctricos”

- Seguros de hogar o edificios para bio-construcciones, donde se emplean
materiales no tradicionales.

3. Incentivos econdmicos adicionales.

Esta es una de las acciones mas conocidas y habituales en el sector. Es bien
sencillo. Consiste en establecer una retribucion econdmica adicional a su
cuadro de comisiones, en base al cumplimiento de unos objetivos de ventas, de
conservacion de cartera o de resultado del negocio. Cada compaiia puede
establecer los que considere siempre que sean justos, posibles y claros en su
comunicacion al agente. Son un buen estimulo para implicar al agente en los
objetivos de negocio de las compaifiias.

4. Campafas ventas.

En una linea cercana al anterior punto, esta accion supone implicar a los
agentes en campafias de duracion variable, sobre objetivos de venta de
determinados productos, de mejora del mix de composicion de sus carteras, de
potenciar la venta cruzada a clientes aumentado su ratio pdlizas-cliente. Hay
multitud de propuestas, pero todas pretenden lo mismo: incrementar y mejorar
el negocio desde la perspectiva de ganar-ganar. Es decir, la compafia
consigue el objetivo propuesto y hace participe al agente del mismo. La
percepcion que recibe el agente puede ser econdmica o material, si es en
forma de obsequios (TV led, tablet, i-phone, etc....), o en forma de viajes de
distinta duracion en grupo de compafia o individualmente para el agente
(estancias en parador...)

5. Oficinas como imagen de marca.

Esta propuesta no goza de popularidad entre las companias pero en cambio es
percibida por los agentes como un alto valor de colaboracién e implicacion en
su proyecto vital y empresarial. Partimos de la base que las oficinas a pie de
calle de los agentes y, en especial, de las agencias que estan rotuladas con la
imagen de la compafiia, suponen un valor ainadido de presencia de mercado
para la misma y proximidad al cliente final. Entendiendo esta situacion,
propongo valorar en cada caso por su situacion, circulacion de personas,
volumen de negocio actual y futuro, etc., el impacto de esa imagen vy
establecer un importe de subvencion/retribucion al agente, que no sea
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vinculado a cumplimiento de objetivos. ;Qué costaria a la compaiia tener
5.000 pancartas publicitarias?

Soy consciente que este tema se aborda por algunas entidades, asumiendo el
alquiler de los locales o su propiedad, ofreciendo una ayuda bajo algun
concepto concreto. Quiza en estos casos no procede aplicar esta accion. Pero
para el resto de situaciones, mi propuesta es que suponga un importe contra la
partida de marketing de la compafia. Conseguimos marca y presencia en las
calles de pueblos y ciudades, a cambio de retribuir un importe al agente que
soporta los gastos de explotacion. Este coste deberia ser mientras exista la
relacion con el agente y bajo control de fidelidad y parametros de calidad e
imagen establecidos por la compafiia.

6. Servicios exclusivos para agentes.

Uno de los puntos mas solicitados en las entrevistas realizadas con agentes, es
tener servicios exclusivos para este canal. Estamos hablando, por ejemplo, de:

- contact center especializado, con atencion telefénica propia,

- portal de mediador con posibilidad de autogestion del negocio, realizar
campafas, acceso a toda la informacion de su cartera

- posibilidad de acceder a acciones de promocion de generar trafico de
personas en las oficinas de los agentes

- colaboracion de especialistas en acciones de venta o atencion de
clientes que asi lo requieran

- herramientas informaticas actualizadas y potentes para poder usar
desde cualquier dispositivo de trabajo

3.3.3 Propuesta DIMENSION MEDIOAMBIENTAL.

Dimension Medioambiental: la empresa debe gestionar de manera sostenible
los recursos naturales que utiliza asi como el impacto de su actividad sobre el
entorno natural, a fin de proteger el medioambiente para las generaciones
actuales y futuras, siempre bajo una vision de largo plazo.

Actuar en esta dimension facilita varios objetivos de nuestro planteamiento con
los agentes. Comporta vinculacion a largo plazo compartiendo beneficio,
proximidad, incluso reporta beneficio econémicos.
Objetivos y planes de accion:

1. Reduccién consumo papel.
La gestion descentralizada en las oficinas de los agentes es una realidad. Ello
comporta que sus necesidades de impresion de documentos hay aumentado
en los ultimos afios. También la documentacién que reciben de las companiias
genera un importante volumen de papel.

Una accién a desarrollar de forma urgente es trabajar con la “Pdliza sin papel”.
Solo emitir la copia original y la que debe recuperar firmada la compaifiia.
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Incluso eliminarla en aquellos casos de suplementos que no tengan relevancia
contractual.

En este caso, trabajar con programas de gestion modernos, que permitan
escanear documentos e indexarlo en los sistemas de la compaiia, favorecen
esta accion.
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2. Politica de reciclaje.

En un gran porcentaje las companias ya aplican sistemas de reciclaje en sus
oficinas. Mi propuesta es facilitar medios e implicar a los agentes en esta tarea
de aminorar el impacto en el medioambiente. Por si mismos, pueden reciclar
productos sencillos como plasticos, o papel sin datos de gestion o clientes.
Pero debemos canalizar y facilitarles el reciclaje de cartuchos de tinta,
destruccion de documentos que contienen informacién de clientes, bombillas,
pilas e incluso material informatico o electrénico en desuso o sustituido.

Es habitual que en los agentes se acumulen folletos, posters o material de
campafias pasadas, manuales antiguos, condicionados de pdliza ya
eliminados. En muchos casos, esos materiales acaban en el contenedor de
basuras general. Considero que es parte de responsabilidad de la compafiia
conseguir reciclar este material que en definitiva fue generado por ella misma.

3. Agencias “sostenibles”

Hay compafias que ya incorporan en sus proyectos de apertura o adecuacion
de oficinas, criterios de eficiencia energética en consumo de agua, electricidad,
materiales de construccion y mobiliario con el proposito de obtener la
certificacion LEED. En estos casos, se tienen en cuenta multiples factores
como aprovechamiento de luz solar, distribucion de puestos de trabajo, sistema
de calefaccion — refrigeracion, aislamientos térmico y acustico, instalacion de
contenedores de reciclaje por tipos de material, reutilizacion de aguas limpias,
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utilizacion de lamparas y bombillas led y bajo consumo, control de horas de luz
en rotulos, etc.

Este mismo trabajo, puede ponerse al servicio de los agentes, bien sea
facilitandoles informacion y conocimiento de técnicas y sistemas, como en
colaboracion directa con personal especializado propio o externo.

GUIA

Y EFICIENCIA ENERGETICA

4. Participacion en proyectos de medioambiente.

Es habitual encontrar en las memorias de RSE de las compafiias o en sus
fundaciones, menciones a proyectos relacionados con el medioambiente. Una
accion importante es hacer difusién y promocion de la participacion en ellos de
los agentes. Normalmente se dirigen de forma casi exclusiva a los empleados,
pero vista la importancia en numero del grupo de interés “agentes exclusivos”
es importante conseguir su participacion.

Ejemplos de estas acciones pueden ser:

- La hora del planeta WWEF. Consistia en apagar las luces de los edificios
durante una hora en todo el planeta para conseguir un ahorro global
importante.

- Acciones de replantaciéon de zonas devastadas por el fuego u otras
catastrofes naturales.

LA HORA
DEL PLANETA
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3.4 Seguimiento y medicion

Siguiendo el proceso de mejora continua visto en el apartado 2.5 Metodologia,
definidos ya los objetivos y sus respectivos planes de accion, es momento de
realizar el seguimiento y medicion de los resultados obtenidos.

Estas tareas las realiza el Comité de RSE, formado por empleados de distintas
areas de la compafiia, quien establece los criterios y ratios que definen los
indicadores GRI. Estos indicadores se seleccionan para cada objetivo y plan de
accion.

En la reunion del Comité se revisa el cuadro de mando establecido para cada
grupo de interés a fin de observar la evolucion de los resultados con los
objetivos marcados. Esta comparacién permite identificar el grado de
consecucion, que normalmente se indica como (conseguido, parcialmente
conseguido y no conseguido).

En funcion del grado resultante, en caso de no haber conseguido el objetivo,
debemos analizar las causas de las desviaciones y decidir acciones para
reconducir la situacion. Incluso podria llegar a ser necesario revisar los
objetivos establecidos a priori y/o los planes de accién acordados. Esta es la
ventaja importante del proceso de mejora continua, que permite ser flexible
frente desviaciones de nuestro camino.

Gréfico 6. Proceso de Mejora Continua.

Compromisos con los

grupos de interés A
Diagndsticoy
dreas de mejora

Comunicacion

Objetivos
anuales

Seguimiento
y medicion

Fuente: Departamento de RSE Reale Seguros 2013

Veamos algunos ejemplos de indicadores:

Para el objetivo en la dimension econdmica, “Ofertas especificas de seguros
para colectivos de influencia”, podemos establecer como indicador el nimero

de productos que la compaiia ha lanzado esa anualidad para el colectivo de
discapacitados.
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La comprobacion del resultado obtenido respecto el objetivo nos aportara el
grado de cumplimiento. Es decir, si teniamos un objetivo de 3 productos (autos,
hogar, accidentes), al verificar nuestro indicador podemos comprobar de forma
clara si hemos conseguido el objetivo total, parcialmente o nada.

Lo vemos en la siguiente tabla.

Dimensién econémica

Objetivo Plan de Accién Indicador Medidas correctoras
Lanzamiento
Productos para producto: 1 Mant Apein
Ofertas especificas de discapacitados: 3 Hogar ONCE. rantener para ejerciclo
. siguiente plan de accion de
seguros para colectivos | ¢  Auto Resultado lanzamiento broductos auto
de influencia e Hogar alcanzado: 33% - procy oy
e Accidentes Parcialmente accidentes para discapacitados
conseguido

Otro ejemplo para dimension social. Para el objetivo “Formacion agentes
exclusivos”, escogemos el plan de accion Formacion alto nivel. El indicador de
referencia seria Porcentaje de agentes que han superado el curso
Especializacién Universitaria, patrocinado por la compaifiia.

Dimension social

Objetivo Plan de Accién Indicador Medidas correctoras

Formacion alto nivel:
curso
especializacion

Agentes que
aprueban el curso:

Formacion agentes ; o 28 No proceden. Mantener plan de
exclusivos :nglr:at;ssltana PETENSD Resultado accion para siguiente anualidad
E?( ecta;civa alcanzado: 80 %
P Conseguido.

cumplimiento: 75%

Finalmente, vemos un ejemplo para dimensién medioambiental. Escogemos
el objetivo “Agencias sostenibles”, en su unico plan de accidon que es conseguir
la Certificacion LEED. El indicador sera el porcentaje de certificaciones
alcanzadas sobre el total de agencias seleccionadas.

Dimension medioambiental

Objetivo Plan de Accién Indicador Medidas correctoras
Agencias que lo
. i han obtenido: 1 Revisar politica medioambiental
Agencias sostenibles Caegﬁ%ag'ogntizl) Resultado de la entidad respecto este
P 9 alcanzado: 10% grupo de interés.

NO conseguido.
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3.5 Comunicacion

Como ya hemos visto en distintos capitulos del trabajo, la comunicacion es tan
0 mas importante que el resto de procesos que hemos realizado.

Referenciada para cada grupo de interés, debemos recoger de forma completa
y ordenada, toda la informacion de objetivos, planes de accion, indicadores
asignados, resultados y las medidas correctoras en cada caso.

El Comité de RSE, siguiendo el modelo en que cada entidad haya basado su
gestion, debe proceder a su inclusién en la memoria anual para su publicacién.

Para nuestro grupo de interés, hemos visto en el capitulo 2.7 que contamos
con otros canales directos de informacion. Debemos aprovecharlos y publicar
los resultados y decisiones tomadas en base a ellos, en el mayor numero
posible de medios. Esto nos permitira una mayor difusion de nuestro mensaje.

Pensemos en las distintas personalidades que conforman el colectivo: tenemos
agentes que por su edad o preparacién quiza no han entrado en tecnologias
como facebook o twitter. En cambio, tenemos otras personas que solo
consultan informacion desde sus dispositivos moviles.

Recordemos qué canales directos, ademas de la memoria anual, tenemos
para comunicar a nuestros agentes:

Extranet

Portal del mediador

Web corporativa

Revista corporativa en papel

Publicaciones sectoriales: revistas de los Colegios de mediadores,
Actualidad aseguradora, Aseguranza, peridédicos econdmicos y financieros
Redes sociales: facebook, twitter, linkedin

o Organos o consejos consultivos de agentes en la compafiia
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4. Conclusiones

En el punto 1. Propésito del trabajo, planteaba una situacion de énfasis en la
importancia de la mediacién, especialmente el canal de agentes exclusivos,
para las companiias. Veiamos que en 2011, los casi 84.000 agentes inscritos
de alta en la DGS, gestionaban aproximadamente el 24% de las primas del
sector. Veiamos también que a pesar de ello, las acciones de RSE que se
dirigen desde las entidades al grupo de interés “mediadores” en sus distintas
formas, solo era del 6%.

Lo cierto es que me he llevado una grata sorpresa. Por un lado, cuanto mas iba
investigando y profundizando en esta materia, bastante desconocida por mi
hasta la fecha, me ha sucedido como cuando estiramos de un hilo
deshilachado de un jersey: un punto me llevaba a otro y un dato me hacia
revisar todo lo anterior.

Me he cuestionado varias veces qué compaiias tomaba como referencia, pues
al revisar sus memorias de RSE, observaba cambios importantes de un afio
para otro en la dedicacion a mi grupo de interés, agentes exclusivos.

Mi objetivo principal era, recordando también el punto 1, mostrar lineas de
actuacion con la red de agentes exclusivos de una compaifia, desde la
perspectiva de RSE, que nos lleven a fomentar el crecimiento rentable del
negocio de ambas partes, con unos compromisos esenciales:

1. Vinculacién a largo plazo en beneficio mutuo entre Cia y agente. (win and
win)

2. Inmediatez, proximidad, trato profesional.

3. Retribucidn justa.

4. Canales de comunicacién cercanos y profesionales

En definitiva, observar qué ofrece el mercado en la actualidad para fidelizar
unos profesionales que soportan las dificultades propias de un entorno de
crisis, las suyas propias como empresa, asi como, las derivadas de haber
decidido trabajar en exclusiva con la distribucion de seguros de una unica
entidad. Este ultimo hecho tiene ventajas e inconvenientes, aunque seria
motivo de otro trabajo, también muy interesante.

El estudio de mercado me ha aportado realidades muy esperanzadoras.
Aseguradoras que apuestan de forma clara por el colectivo de agentes como
pieza clave de su futuro. Observamos como en sus reportes de actividad de
RSE, aparecen objetivos, planes de accion e indicadores, al mismo nivel que
clientes o empleados, en algun caso.

Por otra parte, también entidades de relevancia en el sector con buen niumero

de agentes, donde practicamente son citados de forma breve y sin acciones
especificas para ellos.

59



Durante la explicacion de qué es la RSE y la importancia de aplicarla en las
compafias, hemos visto que aporta numerosos beneficios. Una empresa que
basa su desarrollo y estrategia desde un modelo de RSE, aporta unos valores
de imagen, marca, reputacién social y de sensibilidad hacia sus grupos de
interés, capacidad de escucha de sus opiniones y necesidades, entre otros.

Todos estos valores y la mencion especial de los compromisos citados hacia
los agentes, ayuda de forma clara a que estos escojan una compafia frente
otras opciones, para desarrollar su negocio y trayectoria profesional. Solo
desde el convencimiento compartido agente-compafiia de hacer las cosas bien
y desde las tres dimensiones, social, economica y medioambiental, nos
garantizamos un éxito empresarial, y no solo de resultado econémico, que es
muchas veces el unico indicador que se tiene en cuenta.

Aqui me permito recordar una frase que me atribuyo en la presentacién del
trabajo, aunque estoy seguro que no debe ser mia, que decia:

“tan importante es llegar como la forma en que hacemos el camino”.

Los mismos motivos que hacen que un agente nos escoja por nuestra
actuacion “RSE”, hacen que cada vez mas clientes se aseguren en companiias
con criterios de sostenibilidad social y medioambiental. Por tanto, también a
través de mediadores profesionales, agentes u otro tipo, que también participen
de esas politicas, frente a empresas que no ofrecen este marco de actuacion.

Ahi radica también la importancia de saber comunicar todo lo que hacemos a
los grupos de interés relacionados con nuestra empresa y hacerles participar
con nosotros al maximo posible.

A colacion de esto ultimo, he basado mi propuesta de acciones. Desde las tres
dimensiones posibles de la RSE, he querido presentar de forma sencilla
objetivos y acciones que hacen las compaiias en la actualidad, asi como
aportaciones personales de mi experiencia en el sector como empleado vy
agente que fui, y otras recogidas en las entrevistas realizadas con agentes y
personas vinculadas con la mediacion para preparar mi trabajo. Mi intencion es
aportar distintas opciones para aquellas personas que han de englobar en su
modelo de RSE las necesidades del Gl agentes exclusivos.

Es evidente que el lector podra encontrar a faltar alguna iniciativa conocida por
él, o matizara alguna de las propuestas. Mi intencién era establecer una
relacion importante y justificada de acciones que reporten implicacion, vinculo,
compromiso con los agentes, y que bajo el proceso de mejora continua
propuesto para la implantacion de RSE, nos permite flexibilizar nuestros
objetivos y planes en funcion de cada entidad y momento de analisis.

Hacer las cosas bien, hacerlas mejor, pensando en la sociedad, en el
medioambiente, en incrementar beneficios, en desarrollar nuestra compania
con vision de largo plazo, y ademas, propongo hacerlo contando de forma
rotunda con un grupo de interés potente, profesional y que garantice una
atencion de excelencia a nuestros clientes: los agentes exclusivos.
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Finalizar mis conclusiones afirmando que desearia haber tenido mas tiempo
para poder seguir investigando, y profundizar en este apasionante tema de la
Responsabilidad Social Empresarial, que podemos decir esta en sus inicios.

Tan solo llevamos unos 15 aios de trabajo colectivo para desarrollar todas sus

posibilidades. Mi consuelo es que se trata de una realidad presente con un
gran futuro, y quiza pueda seguir en ello mas adelante.
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7. Anexos

Anexo 1.

Ley 2/2011 de 4 de marzo de Economia Sostenible. Jefatura del Estado (BOE
55 de 05/03/2011) Ref. BOE-A.2011-4117
Art° 35 y 39, paginas 15 hasta 18

Articulo 35. Sostenibilidad en la gestién de las empresas publicas.

1. Las sociedades mercantiles estatales y las entidades publicas empresariales adscritas a
la Administracion General del Estado adaptaran su gestién a los principios enunciados de esta
Ley.

2. En el plazo de un afo desde la entrada en vigor de esta Ley, adaptaran sus planes
estratégicos para:

a) Presentar anualmente informes de gobierno corporativo, asi como memorias de
sostenibilidad de acuerdo con estandares comunmente aceptados, con especial atencién a la
igualdad efectiva entre mujeres y hombres y a la plena integracion de las personas con
discapacidad.

b) Revisar sus procesos de produccion de bienes y servicios aplicando criterios de gestion
medioambiental orientados al cumplimiento de las normas del sistema comunitario de gestion y
auditoria medioambiental.

c) Favorecer la adopcién de principios y practicas de responsabilidad social empresarial por
sus proveedores, en particular relativas a la promocion de la integracién de la mujer, de la
igualdad efectiva entre mujeres y hombres y de la plena integracion de las personas con
discapacidad, con especial atencion al cumplimiento de lo previsto en el articulo 38.1 de la Ley
13/1982, de 7 de abril, de integracion social de los minusvalidos.

d) Incluir en sus procesos de contratacion, cuando la naturaleza de los contratos lo permita,
y siempre que sean compatibles con el derecho comunitario y se indiquen en el anuncio de
licitacion y el pliego o en el contrato, condiciones de ejecucion referentes al nivel de emision de
gases de efecto invernadero y de mantenimiento o mejora de los valores medioambientales
que pueden verse afectados por la ejecucion del contrato. Asimismo en los criterios de
adjudicacién de los contratos, cuando su objeto lo permita, y estas condiciones estén
directamente vinculadas al mismo, se valorara el ahorro y el uso eficiente del agua y de la
energia y de los materiales, el coste ambiental del ciclo de la vida, los procedimientos y
métodos de produccidn ecoldgicos, la generacion y gestion de residuos o el uso de materiales
reciclados y reutilizados o de materiales ecoldgicos.

e) Optimizar el consumo energético de sus sedes e instalaciones celebrando contratos de
servicios energéticos que permitan reducir el consumo de energia, retribuyendo a la empresa
contratista con ahorros obtenidos en la factura energética.

f) Identificar lineas de actuacion asociadas a procesos de investigacién, desarrollo e
innovacion relacionadas con las actividades del objeto social o estatutario de la entidad,
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orientadas a obtener tecnologia no existente en el mercado susceptible de contribuir a mejorar
sus procesos productivos.

g) Proponer y, en su caso, establecer, en el marco de la negociacion colectiva,
mecanismos que faciliten la movilidad de los trabajadores en el ambito del sector publico
empresarial del Estado, asi como establecer un sistema de formacién orientado a la
cualificacion y adaptacion de los trabajadores a las nuevas tecnologias y a la cultura de la
sostenibilidad.

3. Los Departamentos u Organismos a los que se adscriban los grupos empresariales
publicos elaboraran, teniendo en cuenta el contenido de los planes estratégicos de las
empresas, un plan de sostenibilidad del grupo donde se establezcan las medidas de apoyo,
refuerzo y coordinacion complementarias de las iniciativas de las empresas y se definan los
mecanismos para el seguimiento y control de los objetivos de sostenibilidad asumidos por el

grupo.

CAPITULO VI

Responsabilidad Social de las Empresas

Articulo 39. Promocion de la responsabilidad social de las empresas.

1. Con el objetivo de incentivar a las empresas, organizaciones e instituciones
publicas o privadas, especialmente a las pequefias y medianas y a las empresas
individuales, a incorporar o desarrollar politicas de responsabilidad social, las
Administraciones Publicas mantendran una politica de promocién de la responsabilidad
social, difundiendo su conocimiento y las mejores practicas existentes y estimulando el
estudio y andlisis sobre los efectos en materia de competitividad empresarial de las
politicas de responsabilidad social.

En particular, el Gobierno pondra a su disposicion un conjunto de caracteristicas e
indicadores para su autoevaluacién en materia de responsabilidad social, asi como
modelos o referencias de reporte, todo ello de acuerdo con los estandares
internacionales en la materia.

2. El conjunto de caracteristicas, indicadores y modelos de referencia a que se
refiere el apartado anterior deberd atender especialmente a los objetivos de
transparencia en la gestidon, buen gobierno corporativo, compromiso con lo local y el
medioambiente, respeto a los derechos humanos, mejora de las relaciones laborales,
promocion de la integracion de la mujer, de la igualdad efectiva entre mujeres y
hombres, de la igualdad de oportunidades y accesibilidad universal de las personas con
discapacidad y del consumo sostenible, todo ello de acuerdo con las recomendaciones
que, en este sentido, haga el Consejo Estatal de la Responsabilidad Social Empresarial,
constituido por el Real Decreto 221/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el
Consejo Estatal de Responsabilidad Social de las Empresas.

3. Las sociedades andnimas podran hacer publicos con caracter anual sus politicas y
resultados en materia de Responsabilidad Social Empresarial a través de un informe
especifico basado en los objetivos, caracteristicas, indicadores y estandares
internacionales mencionados en los apartados anteriores. En todo caso, en dicho
informe especifico debera constar si ha sido verificado o no por terceras partes.
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En el caso de sociedades andnimas de mas de 1.000 asalariados, este informe anual
de Responsabilidad Social Empresarial serd objeto de comunicaciéon al Consejo Estatal
de Responsabilidad Social Empresarial que permita efectuar un adecuado seguimiento
sobre el grado de implantacion de las politicas de Responsabilidad Social Empresarial en
las grandes empresas espafiolas.

Asimismo, cualquier empresa podra solicitar voluntariamente ser reconocida como
empresa socialmente responsable, de acuerdo con las condiciones que determine el
Consejo Estatal de Responsabilidad Social Empresarial.

4. El Gobierno facilitara los recursos necesarios para que el Consejo Estatal de
Responsabilidad Social Empresarial pueda llevar a cabo plenamente sus funciones.
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