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_.1troduccic’)n

La multidistribucidon constituye un tema de discusidn
para muchas entidades del sector asegurador: algunas
utilizan este modelo para fortalecer su posicion en el
mercado y ganar cuota, mientras que otras son mas
reticentes a utilizarlo por ser, ante todo, mas
complicado y caro.

Sea cual sea la posicion de cada uno, es indiscutible
que representa un tema de actualidad y ain mas en un
mercado maduro y debilitado por la crisis actual.

Por ello, resulta interesante analizar y comparar las
diferentes respuestas de las compariias aseguradoras en
Espafia frente a clientes que se dirigen a ellas a través
de distintos canales (mediadores, Internet,
bancaseguros...).

Para ello, se analizaran, en un primer momento, las
estrategias de distribucion de una muestra
representativa del sector en Espaia que se compone
de:

- las 10 primeras entidades del sector, en términos de
primas directas (entidades aseguradoras tradicionales y
de bancaseguros),

- algunas entidades especializadas en determinada
modalidad de seguro que han hecho de Ila
multidistribucién una verdadera estrategia de venta,

- otras entidades que, al contrario, privilegian ante todo
la monodistribucion (sobre todo entidades que utilizan el
canal directo, pero también filiales aseguradoras de
entidades bancarias).

Todo ello sin olvidar analizar el comportamiento del
cliente frente a estas estrategias de distribucion.

Finalmente, se citaran las principales oportunidades y
limites de la multidistribucion.
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s lideres del sector en Espana y la multidistribucion

1.1 Principales datos sobre la distribucion de los lideres del sector

MAPFRE

Mapfre

Con el fin de estudiar las estrategias de
multidistribucion dentro del sector asegurador, a
continuacioén se examinaran los principales datos
sobre la distribucion de los 10 primeros grupos
aseguradores en Espafia, empezando por el lider.

Mapfre lidera el ranking total seguro directo de
los grupos aseguradores, con 8.182 millones de
euros de primas en 2008, lo que representa el
13,90% del sector.

Mapfre contaba con 16.838 empleados y mas de
7,5 millones de clientes en Espafia en 2008.

En 2008, la red Mapfre contaba con 3.243 oficinas
en Espafa, 153 nuevas.

La red Mapfre se reparte de la manera siguiente:
- 430 oficinas directas,

- 2.773 oficinas delegadas, atendidas por agentes
profesionales,

- 40 oficinas especificas del negocio de vida.

En Espafia, colaboran con el grupo Mapfre 17.460
agentes y delegados y 3.302 corredores.

Ademas de las redes propias de Mapfre, se
complementa con la capacidad de distribuciéon
que aportan los acuerdos con diferentes
entidades, en especial los de bancaseguros. En
concreto, Mapfre distribuyd sus productos en
2008 a través de 3.754 oficinas de bancaseguros
en Espanfa.
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s lideres del sector en Espana y la multidistribucion
1.1 Principales datos sobre la distribucidén de los lideres del sector

= Su principal acuerdo de bancaseguros lo tiene
con Caja Madrid, cuyo volumen de primas de
seguros aportado por su red ha ascendido a
1.077 millones de euros en 2008.

= Durante 2008, MAPFRE firmé nuevos acuerdos
para la distribucibn de seguros con Caja
Canarias, Caixa Nova, Caja del Penedés y Caja
Rural de Toledo.

= EIl grupo Mapfre mantiene ademas otros
acuerdos de distribucibn con otro tipo de
distribuidores:

- otras entidades financieras,

- talleres,

- concesionarios de automoviles,
- centros comerciales, etc.

Durante 2008 se firmaron nuevos acuerdos con el
Consejo General de Enfermeria, la cadena de
supermercados Eroski, los concesionarios oficiales
Kawasaki y con Iberia Plus.

= Enlos proximos afnos, se prevé que se consolide
esta politica de expansion.

Santander Seguros . Santander Seguros acapara el segundo puesto
del ranking total seguro directo de los grupos
aseguradores en 2008, con una cuota de
mercado sobre primas que asciende al 8,35% del
total del sector.

& Santander

= En 2008, Santander factur6 4.943 millones de
euros en primas de seguro directo.

= Santander distribuye sus seguros a través la red de
oficinas de Santander y Banesto.

1 INOV G Reed Business

Finance Information |INEsSe



s lideres del sector en Espana y la multidistribucion
1.1 Principales datos sobre la distribucidén de los lideres del sector

= La red de Santander se compone de 2.933
oficinas, mientras que la de Banesto cuenta con
1.915 oficinas en Espaiia.

Zurich = Zurich facturé en 2008 un volumen de primas de
4.625 millones de euros, lo que representa el 7,82%
del sector.

@ « Para ello, Zurich cuenta con unos 2.000

ZURICH empleados en Espafia.

= En 2008, tenia mas de 2,5 millones de clientes en
cartera y mas de 3,2 millones de pdlizas en
Espafia.

= Tuvo en 2008 un beneficio neto que alcanzé los
67,8 millones de euros.

= Para distribuir sus seguros, Zurich cuenta con tres
canales de distribucion: agentes,
corredores y colectivos-grandes distribuidores.

La comercializacion se realiza a través de:
- 1.545 agentes exclusivos,
-1.991 corredores,

- 88 importantes acuerdos con grandes
distribuidores (bancaseguros, fabricantes de
coches y colectivos).
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1. s lideres del sector en Espana y la multidistribucion
1.1 Principales datos sobre la distribucidén de los lideres del sector

Axa = Axaregistro en 2008 un crecimiento del 3,3% en
el volumen de primas, con 3.597 millones de
euros en primas de seguro directo, lo que situa
a la aseguradora en el cuarto puesto en
términos de cuota de mercado en 2008, con el
6,14%.

= Axa Espafia obtuvo en 2008 un beneficio neto
de unos 168 millones de euros, un aumento del
9% comparado con 2007. El resultado operativo
en Espafa alcanzé en el mismo periodo unos
355 millones de euros, con un fuerte aumento
del 63% comparado con el afio anterior.

Distribuciéon de primas por canal de

Axa, 2008: « En 2008, Axa alcanza mas de 4 milones de

clientes, lo que representa mas de 6,6 millones
de pdlizas.

= Para conseguir estos resultados, Axa se apoya
en un modelo de distribucién multicanal que se
compone de una red exclusiva y de una red no
exclusiva.

= La red exclusiva de Axa cuenta con asesores,
agentes, consejeros, Direct Seguros y otros. En

B Asesores e o 2008, la red exclusiva de Axa facturé 1.920
B Agentes B Direct Seguros millones de euros en primas, es decir el 53% del
Botros O Grandes corredores total de las primas facturadas.
B Corredores B Bancos ygrandes distribuidores Se puede subrayar que DireCt Seguros alcanzé
Fuente: Resultados ejercicio 2008, rueda de prensa en 2008 el segundo puesto como operador
Axa directo con 215 millones primas.

= La red no exclusiva de Axa se compone de
corredores, bancos y grandes distribuidores.
Facturaron en 2008 unos 1.677 millones de euros,
lo que representa el 47% del total de las primas.
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s lideres del sector en Espana y la multidistribucion
1.1 Principales datos sobre la distribucidén de los lideres del sector

= En total, Axa cuenta con 1.000 oficinas exclusivas y
mas de 10.000 puntos de asesoramiento y venta.

SegurCaixa Holding « SegurCaixa Holding factur6 en 2008 unos 3.203
millones de euros de primas, con un aumento del
15% comparado con 2007.

« Su beneficio neto aumenté en 2008 un 20%
comparado con 2007, alcanzando 191,9 millones de
euros.

%Segurcaixa Holdlng - SegurCaixa Holding cuenta con unos 888

T empleados y tiene 3,2 millones de clientes
rupe fatgurader individuales (+ 7% comparado con 2007) y 37.000
clientes corporativos (+42% comparado con 2007) .

« Cuenta con 5.530 oficinas “la Caixa” en Espafa.

= El grupo SegurCaixa Holding estd compuesto por las
° sociedades VidaCaixa, SegurCaixa y AgenCaixa.
[ ] e

VidaCaixa SegurCaixa AgenGaixa - Ultimamente se anuncié que Adeslas se integrara en
la estructura de SegurCaixa Holding para reforzar la
venta de seguros del holding.

Allianz = Allianz factur6 en 2008 el 5,04% del total de las
primas del sector, es decir unos 2.682 millones de
euros.

» Obtuvo en el mismo periodo un beneficio neto de
259,9 millones de euros (+16,1% comparado con
2007) y un resultado operativo de 362,4 millones de
euros.

Allianz (i)

= Allianz tiene una cartera de 2,9 millones de clientes y
mas de 4,7 millones de pdlizas.
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s lideres del sector en Espana y la multidistribucion
1.1 Principales datos sobre la distribucidén de los lideres del sector

= Para ello, Alianz se apoya en su red de
distribucién que cuenta con 11.000 agencias y
162 sucursales en toda Espafia.

Generali =« El asegurador italiano Generali se sitta en la
séptima plaza del ranking total seguro directo por
grupos aseguradores en 2008, con una cuota de
mercado sobre primas que asciende al 4,72% del
total del sector.

= En 2008, Generali facturdé 2.793 millones de euros
en primas de seguro directo.

= Obtuvo en el mismo periodo un beneficio neto
de 178,4 millones de euros, un aumento del 4,4%
comparado con 2007.

GROUP

= Cuenta con mas de 1.600 oficinas de agencia
(100 nuevas en 2008).

= Generali distribuye sus seguros a través de dos
aseguradoras: Estrella Seguros y Vitalicio Seguros.

Ademas tiene una participacion del 50% en
Cajamar Vida.

GROUP

dZESTRELLA @ cajamar

AEN| SEGUROS

&> VITALICIO

Bl SEGUROS
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s lideres del sector en Espana y la multidistribucion

Organizaciéon comercial
de Estrella Seguros:

Direcciones de Zona 7
Sucursales 65
Oficinas comarcales 27
Oficinas de agencia 965
TOTAL puntos de atencion 1.064

directa

Fuente: Informe anual 2008 Estrella Seguros

o

1.1 Principales datos sobre la distribucidén de los lideres del sector

Caracteristicas sobre la distribucion de Estrella
Seguros:

Bajo la coordinacidon de las direcciones de zona,
la organizacion esta orientada al cliente, por lo
que la compafia cuenta con un total de 65
sucursales y 27 oficinas comarcales. La politica
comercial estd enfocada al desarrollo de la red
de agencias como elemento fundamental de
orientacion al cliente integral. Esta red sumaba
965 agencias a finales de 2008.

Cuenta con un total de 4.498 mediadores.

Estrella Seguros cerrd el ejercicio 2008 con un
total de 1.138.246 clientes, de los que 980.888 son
personas fisicas y 157.358 son empresas.

La plantilla de Estrella Seguros, a 31 de diciembre
de 2008, estaba integrada por 625 personas.

La facturacion del seguro directo al cierre del
ejercicio 2008 asciende a 1.176,6 milones de
euros, lo que supone un crecimiento del 10,8%
con respecto al afio anterior.

Distribucién primas por canal en
Estrella Seguros, 2008:

7,6%

34,6%
57,8%

O Agentes O Corredores B Otros

Fuente: Informe anual 2008 Estrella Seguros
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s lideres del sector en Espana y la multidistribucion

£Z\/ITALICIO

B SEGUROS

Organizaciéon comercial
de Vitalicio Seguros:

Agentes exclusivos 2.120
Redes de agentes plan de

carrera LEe
Corredores 2.142
TOTAL red comercial 5.898

Fuente: Informe anual 2008 Vitalicio Seguros

Caser

1.1 Principales datos sobre la distribucién de los lideres del sector

Caracteristicas sobre la distribucion de Vitalicio
Seguros:

Al cierre del ejercicio 2008, la compafia
contaba con una red comercial formada por
5.898 mediadores.

La cartera de clientes de Vitalicio alcanza los
930.000 clientes, con la captacion de 164.000
nuevos clientes en 2008.

La plantila de Vitalicio Seguros, a 31 de
diciembre de 2008, estaba integrada por 678
personas.

La facturacion del seguro directo al cierre del
ejercicio 2008 asciende a 1.116,8 millones de
euros, con un aumento del 11,5% respecto al
ejercicio anterior.

Caser facturd en 2008 unos 2.356 millones de
euros de primas, lo que representa una cuota
de mercado del 3,98%.

Caser obtuvo 5,2 millones de pdlizas en 2008
(un aumento del 3% comparado con 2007).

Caser cuenta con 20.000 puntos de venta en
Espafay 1.852 empleados.

Para la distribucién de sus seguros, Caser se
apoya en una red diversificada que se
compone principalmente de:

12
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s lideres del sector en Espana y la multidistribucion

Segmentacioén de la red de distribucion
de Caser:

Cajas de
ahorros

Red de
distribucion

Caser’\/—\

Grandes Mediadores

cue
y

Red

profes'

Red

clési'

Red de

desar'

=== Mediadores m==

Red
w

1.1 Principales datos sobre la distribucidén de los lideres del sector

- Cajas de ahorros (red bancaseguros). La
aportacion del negocio de las cajas a los
beneficios de la entidad ha sido significativa,
superando mas del 50% del total del resultado de
la actividad aseguradora de Caser en 2008.

Ademas para apoyar a los mediadores, se ha
puesto en marcha un nuevo canal de distribucion
complementario al de la red de oficinas: la
banca electrénica.

- Agentes y corredores. Durante 2008, Caser
amplié su presencia en Espafia con la apertura
de nuevas oficinas para agentes exclusivos.

La red de corredores y agentes de Caser esta
segmentada de la manera siguiente:

- la red profesional que integra a
corredores y agentes profesionales.

- la red de desarrollo: red nacional de
agentes exclusivos, totalmente formados,
tutelados y dirigidos por la compafia.

- la red expatriates: orientada al
significativo mercado de los residentes extranjeros
en Espanfa.

- la red clasica: compuesta por los
mediadores que tienen un menor volumen de
negocio y de actividad.

- Grandes cuentas: En automocion, con acuerdos
de distribucibn con constructores 'y  sus
financieras, asociaciones de concesionarios,
financieras generalistas de consumo y otros; en la
distibucion de bienes de consumo de las
grandes superficies, con las extensiones de las
garantias primarias; en las financieras de
consumo y bancos; en garantia mecanica, con
los programas de extension de garantia de los
fabricantes de automoviles, y los programas de
renting de financieras y bancos.

13
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s lideres del sector en Espana y la multidistribucion
1.1 Principales datos sobre la distribucion de los lideres del sector

Grupo Catalana Occidente « Catalana Occidente factur6é en 2008 unos 2.188
millones de euros de primas, lo que representa
una cuota de mercado del 3,7%.

« Catalana Occidente cuenta con 1.183 oficinas.

GmﬁSéEELﬁNA

= El grupo Catalana Occidente se compone de
varias entidades que tienen su propia red de
distribuciéon de seguros.

Las principales entidades aseguradoras del grupo
Catalana Occidente son las siguientes:

SEGUROS BILBAO
R

> créditoycaucién

Aradass Group

DEPSAE Grupo RIGELHaNTE

COSALUD

PO RUGCESENTR

>katrad|us

managing risk, enabling trade

14
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s lideres del sector en Espana y la multidistribucion
1.1 Principales datos sobre la distribucidén de los lideres del sector

= El Grupo Catalana Occidente, en su negocio
tradicional, distribuye sus productos
principalmente a través de su red profesional de
agentes de seguros exclusivos.

Pero también distribuye sus productos a través de
otros agentes exclusivos con dedicacion a
tiempo parcial (agentes tradicionales), del canal
corredores y de otras redes especificas
adaptadas a productos o ambitos geograficos
determinados. A titulo de ejemplo, los seguros de
crédito se distribuyen basicamente a través de
agentes, brokers, distribucion directa o a través
de partners y alianzas estratégicas.

= De una manera general, se puede decir que el
grupo apuesta esencialmente por una gestion
personalizada y un asesoramiento
profesionalizado a través de agentes vy
consultores. No obstante, la integraciéon de
Atradius, con una estructura de distribuciéon mas
centrada en corredores y en brokers, da acceso
al grupo a una nueva tipologia de empresas de
mayor dimension.

Aviva = Aviva facturé en 2008 1.869 millones de euros de
primas, lo que representa una cuota de mercado

del 3,16%.
.‘ = Obtuvo en el mismo periodo un beneficio neto
de 119 millones de euros, un descenso del 5%
comparado con 2007; mientras, su resultado
AVIVA operativo ascendia a 358 millones de euros, un

aumento del 4%.

= Aviva cuenta con 4.100 oficinas en Espafa para
atender a sus mas de 10 millones de clientes.

15
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s lideres del sector en Espana y la multidistribucion
1.1 Principales datos sobre la distribucion de los lideres del sector

= Aviva se compone de varias entidades que
Distribucién del negocio de tienen su propia red de distribucién de seguros.

Aviva: Las principales entidades aseguradoras del grupo
Aviva son las siguientes:

» Red bancaseguros:

Aviva tiene el 50% y el
control de la gestion de las
aseguradoras Aseval,
Unicorp Vida, CxG Aviva y
Caja Espafia Vida. Unicorp
Vida, a su vez, tiene el 50%
de Caja Granada Vida. En Caja Murcia
junio de 2007, Caja Murcia Vida

se uni6 a la red de -
bancaseguros de Aviva CAJAMURCIA

Espafia con un acuerdo de
distribuciobn de productos
de Aviva a través de su red
de sucursales.

El 50% restante de cada
una de estas empresas
pertenece a seis de las
cajas de ahorros regionales
mas grandes de Espafa,
que distribuyen productos
Aviva en exclusividad a
través de sus mas de .|

WUnimrp\fi@

asevaL ¥

Caja Espaiia Vida %

Compaaia de Segures § Reasegurss. 5.4,

cuatro mil sucursales.

AVIVA

Vida y Pensiones

AVIVA

= Red mediadores:

Aviva Vida y Pensiones
distribuye productos de
vida y pensiones a traves
de una red de agentes y
corredores. Esta estrategia
es complementaria a la

= Aviva Espafia se compone de seis compafias de
bancaseguros y una de distribucion agencial,

distribucion _ de ademas de una unidad de gestion de inversiones,
bancaseguros y contribuye una de coordinacién y un centro de servicios
al desarrollo de la red compartidos.

comercial formada vy
gestionada por Aviva.

= En Espafia, Aviva se apoya especialmente en su
Fuente: Web Aviva red de bancaseguros para distribuir sus seguros.
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s lideres del sector en Espana y la multidistribucion

1.2 Otras entidades de interés en la multidistribucion

Skandia = Skandia, lider mundial en asesoramiento de
inversiones, fue fundada en 1980 y se centra en el
asesoramiento institucional.

m = Skandia no tiene una red propia en Espafia, con

lo cual distribuye sus productos exclusivamente a
través de asesores financieros independientes.

= Hasta principios de 2009, Skandia habia
enfocado su negocio en los clientes
institucionales, pero desde entonces, la
compafiia ha decidido potenciar su area de
asesoramiento para clientes de banca personal,
es decir, aquellos que cuentan con un patrimonio
de entre 60.000 y 3 millones de euros.

Para ello, la comparfiia cuenta con 30 asesores en
2009 y espera llegar a los 100 en tres afios. Los
asesores estan ubicados en distintas ciudades de
Espafia y Skandia ha inaugurado 2 oficinas fisicas,
en Madrid y Valencia.

= Después de la venta de la participacion del 94%
de su filial de seguros de vida en Espafia a la
aseguradora francesa CNP Assurances, Skandia
continuarad operando en el mercado espafiol a
través de Skandia Link de Seguros y Reaseguros y
Skandia Multigestion Agencia de Valores.

17
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s lideres del sector en Espana y la multidistribucion
1.2 Otras entidades de interés en la multidistribucion

Cardif = Creada en 1989, Cardif en Espafa esta
especializada en acuerdos de distribuciébn con
entidades financieras. Es una compaifia de
seguros de vida de BNP Paribas Assurance.

= » Tiene una cartera de mas de 1,9 milones de
v CARDIF clientes en Espafia.

A BNP PARIBAS company

= Cardif Espafa obtuvo en 2008 un volumen de
negocio que se elevo a 191 millones de euros, un
18% mas que en 2007.

= Cardif Espafia alcanzé en 2008 un volumen de
primas de 54.466.682 euros, |0 que supone una
cuota de mercado del 0,12%.

= No tiene una red propia. Por lo tanto,
comercializa a través de multiples canales:

- Bancos, cajas de ahorros y otras entidades de
crédito

- Financieras de automovil

- Financieras de consumo

- Financieras de grandes superficies

- Empresas de servicios (utilities).

- Cardif siempre esta a la busqueda de nuevos
acuerdos. A titulo de ejemplo, en 2008, Cardif
firmé un acuerdo de distribucion de sus seguros
de proteccibn de pagos con Caixanova.
Caixanova tiene una red de mas de 700 oficinas
en Espafia, lo que permite a la comparia Cardif
abrir nuevos mercados.

Otro ejemplo es el de su acuerdo con Barclays
Bank para proteger las hipotecas de los clientes
del banco contra el desempleo o la incapacidad
laboral.

18
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s lideres del sector en Espana y la multidistribucion
1.2 Otras entidades de interés en la multidistribucion

A estos bancos se pueden afiadir, entre otras, las
entidades financieras siguientes: Banco Sygma,
Bancaja Credit y Caixa Penedés.

« En 2008, Cardif contaba con acuerdos
establecidos con 34 entidades de crédito de
entre las mas de 60 que ofrecen el producto de
proteccion de pagos en Espafia.

= Al no tener red propia, Cardif se revela como un
actor muy importante en la multidistribucion.

Alico . Especializada en las coberturas de riesgos
personales, Alico opera en Espafia desde 1969.

& = Alico alcanzé en 2008 un volumen de primas de
= 90.995.188,90 euros, lo que supone una cuota de
I mercado del 0,21%.

= Obtuvo un beneficio neto en 2008 de 114
millones de euros en Espafa, un aumento del 21%
comparado con 2007.

= Alico tiene su propia fuerza de ventas y cuenta
con 17 agencias en Espafia, con un equipo de
250 personas.

= Ademas cuenta con canales de venta muy
diversificados:

- Corredores y mediadores
- Bancos y cajas de ahorros

- Aseguradoras
- Partners...
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s lideres del sector en Espana y la multidistribucion

Genworth Financial =

Genworth )

Financial

1.2 Otras entidades de interés en la multidistribucion

Genworth es un grupo empresarial de seguros
gue incluye a las empresas de GE Financial y GE
Mortgage Insurance.

En Espafia, la red de oficinas se sitia en Madrid y
Barcelona.

Genworth tiene una amplia red de distribucion
multicanal que distribuye sus productos a través
de:

- Bancos y cajas de ahorros
- Corredores
- Intermediarios financieros

-Especialistas en la venta de este tipo de
productos: proteccidn de pagos, etc.

- Aseguradoras
- Instituciones financieras...
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1. s lideres del sector en Espana y la multidistribucion

1.3 Resumen Datos 2008
Beneficio Vp?rliL:an;esn sgl:’)vrle e ; e e e ;
A umero de umero umero umero de Yo B
ilfecnes .neto (millones primas empleados de clientes de polizas oficinas Rt CIE e
(millones €) ) (en %)
Mas de = 17.460 agentes y delegados
900,7 8.182 13,90 16.838 7,5 / 3.243 = 3.302 corredores
MAPFRE millones . bancaseguros
Santander:
= 2.933
& Santander 93,8 4.943 8,35 / / / Banesto: = bancaseguros
1.915
= 1.545 agentes exclusivos
@ Mas de Mas de = 1.991 corredores
67,8 4.625 7,82 2.000 25 32 / - 88 acuerdos con distribuidores
ZERICH millones millones (bancaseguros, fabricantes de
SRANS cochesy colectivos)
) = 10.000 PDV
168 3597 6,14 / Mas de 4 M;gsede 1.000 of. - mediadores
AVA ’ ' millones millc;nes exclusivas - bancaseguros
= grandes distribuidores
i i 3,2 5.530 of. ‘la = bancaseguros
# SegurCaiva Holding 191,9 3.203 5,41 888 millones RSt i
= indiv. Caixa - mediadores (Adeslas)
3 Mas de 11.00Q = mediadores
259,9 2.682 5,04 2.143 millones 4,7 agencias b
millones 162 suc. = bancaseguros
Mas de Mas de 2 Mas de = bancaseguros
1784 2793 472 1.303 millones / 1.600 « mediadores
- = 20.000 PDV
55,4 2.356 3,98 1.852 / I / - cajas
millones ;
= mediadores
’ = 21.030 t
R(SEEBENR / 2.188 3,70 6.512 / / 1.183 - agentes
= mediadores
Mas de ;
= mediadores
.| 119 1.869 3,16 / 10 / 4.100
AVIVA millones » bancaseguros
skandia: / 0,500 085 / / / 2 s asesores financieros
' ' « bancaseguros
Mas de = financieras
ﬁ CARDIF / 0,054 0,12 / 1,9 / / = bancaseguros
A RNP PARIRAR sompony millones . utilities
= mediadores
. ) = bancaseguros
Alico 11,4 0,090 0,21 250 en / / 17 agencias 9
agencias = partners
= aseguradoras
- mediadores
:‘:,.:é , , , , , / / = bancaseguros
GEnv;\rEiEtll = aseguradoras
- financieras
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alisis estratégico de la multidistribucion

2.1 Diagndstico estratégico

Las entidades tienen redes de

distribucion privilegiadas

La tabla resumen de los lideres del sector
proporciona informacion interesante sobre la
estrategia de distribucidn seguida por los
principales actores del sector asegurador en
Espaiia.

Una de las primeras conclusiones generales que se
puede extraer es que permite segmentar las
entidades en funcion de su canal de venta
priviiegiado, tal y como muestra la tabla de la
pagina siguiente.

De esta manera, se podra ver cOmo se pueden
componer principalmente tres modelos diferentes
de distribucién segun las redes privilegiadas de
cada entidad.

Estos tres modelos son los siguientes:

Clasificacion de las entidades estudiadas
en funcion del medio de distribucion:

n0=000-002

nQ=CQNwaNI0m
w0=000-002
W=CONmaN30m

8z
12
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2. ARalisis estratégico de la multidistribucion

2.1 Diagnostico estratégico

= bancaseguros

Entidades Red de distribucién Andlisis resultados/canal
. 17.460 agentes y 3.302 corredores Mapfre privilegia sus ventas via el canal de los
. canal directo mediadores: en 2008 las primas del canal agencial y otro
MAPFRE ascendia a unos 6.839 millones € mientras las del canal

bancaseguros alcanzaban los 1.433 millones €.

Canal privilegiado

Z

ZURICH

= 1.545 agentesy 1.991 corredores

= canal directo

= 88 acuerdos con distribuidores
(bancaseguros, fabricantes de cochesy
colectivos)

La mayor parte del negocio se realiza a través los
mediadores.

= 10.000 PDV

= mediadores

= bancaseguros

= grandes distribuidores

= Direct Seguros: 215 millones € de primas

El 71,4% del total del negocio de Axa se realiza a través
del canal agentes y corredores.

= mediadores
= canal directo
= bancaseguros

= bancaseguros
- mediadores

Privilegia el canal de los agentes y corredores.

= CATALANA
RAGEUSENE

= 21.030 agentes
= mediadores

= bancaseguros
= canal directo

Distribuye sus productos principalmente a través de su red
profesional de agentes de seguros exclusivos.

Utiliza principalmente la red del Banco Santandery de
Banesto.

W0=000-002

K SegurCaixa Holding

= bancaseguros
= mediadores (Adeslas)
= canal directo

Utiliza principalmente la red de oficinas de ‘la Caixa’.

Caser

——

= 20.000 PDV

= cajas

=« mediadores

= canal directo

La mayoria de la distribucion se realiza a través de las
cajas de ahorros.

AVIVA

= mediadores
= bancaseguros

Aprovechala red de sus seis compafiias de
bancaseguros en Espafia.

= asesores financieros
= bancaseguros

ﬁ CARDIF

PL T T e p——

= financieras
= bancaseguros
= utilities

Distribuye sus seguros via asesores financieros y entidades
de bancaseguros.

n0=CQNuANI0m

= mediadores

= bancaseguros
- partners

= aseguradoras
= canal directo

- mediadores

= bancaseguros
= aseguradoras
- financieras

Representan 2 modelos tipicos de multidistribuciéon, que
recurren a varias redes de distribucion, donde las
principales son las de mediadores y de bancaseguros.

+

D00 0=002

INOV
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p0=000=003

2. ARalisis estratégico de la multidistribucion

2.1 Diagnostico estratégico

Ahora analizamos los resultados de estas entidades
en funcion de su estrategia de distribucion.

= En un primer momento, se pueden analizar los
resultados por primas en funcibn de Ila
segmentacion por red priviegiada, realizada
anteriormente:

@
MAFPFRE
ZURICH

Volumen

primas
@ De 0 a 5 mil millones € De 5 a 10 mil millones € @

0D=000=003

Caser ) SeaurGaina Holding

—

...... Volumen

primas
@ De 0 a 5 mil millones € De 5 a 10 mil millones € @

0=CQNuQNI0m

=
€l
| = ]
«

+ <3
b I
< | AiNCcD
«r
K- Genworth
< Volumen
b

primas

De 5 a 10 mil millones €
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alisis estratégico de la multidistribucion

2.1 Diagnostico estratégico

= Los graficos anteriores demuestran que, sea cual
sea el canal priviegiado (bancaseguros,
mediadores o mixtos), la mayoria de las entidades
alcanzan un volumen de primas comprendido
entre 2.000 y 5.000 millones de euros.

= No obstante, se puede apreciar cobmo Mapfre
domina el ranking, siendo la unica entidad que
supera ampliamente los 5.000 millones de euros de
primas, mientras priviegia el canal de los
mediadores.

= Al contrario, es interesante subrayar que ninguna
compafia de seguros que privilegia la red de
bancaseguros alcanza los 5.000 millones de euros
de primas, algo que resulta bastante comprensible
ya que representa un canal cuyo “core business”
no es el de los seguros.

Desarrollo de la multidistribucion = Pese a que la gran mayoria de las entidades tiene
su propia red de distribucidon privilegiada, se
constata que las entidades utilizan cada vez mas la
multidistribucién para vender sus seguros.

Es el caso, por ejemplo, de Mapfre quien busca
cada vez mas alianzas o acuerdos con bancos o
grandes distribuidores.

Esto se debe principalmente al hecho de que la
fuerte competencia del sector obliga a las
entidades a abrir sus mercados, proporcionando
una oferta que se adapta perfectamente al modo
de vida de los clientes. El cliente necesita tener las
mayores posibilidades de contratacién de seguros,
de manera que, si esta comprando un coche,
necesita poder contratar su seguro a la vez, algo
que parece que la mayoria de las aseguradoras ha
entendido, ya que se ven cada vez mas canales
de distribucion alternativos.
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alisis estratégico de la multidistribucion

2.1 Diagnostico estratégico

El responsable de Servicios Financieros de
Capgemini, Ricardo Cruz-Estadao, confirma este
punto: “Las aseguradoras se enfrentan a un
incremento de la competencia en los mercados
minoristas que supone una red de intermediarios y
canales cada vez mas complejos. La
multidistribucién ofrece a las aseguradoras un
medio para retener clientes y aumentar mas
eficazmente su cuota en la prima media por
habitante. Ademas, aumenta su eficiencia y se
convierte en una ventaja competitiva en la
medida en que las distintas redes se integran,
compartiendo funciones comunes y reduciendo
los costes”. (Fuente: Actualidad Aseguradora).

Ahora comparamos el volumen de primas en
funcion del conjunto de las redes de distribucion
de las entidades, y no s6lo en funciéon de su canal
de venta privilegiado.

Para ello, se va a comparar el volumen de primas
registrado por las entidades estudiadas durante el
afo 2008 en funcion del numero de canales de
distribuciéon que utiliza cada una de ellas.

Es importante subrayar que se considera como
canal lo siguiente:

- Mediadores (agentes + corredores)
- Bancaseguros (bancos, cajas, financieras)

-Grandes distribuidores (concesionarios, utilities,
partners, ...)

- Directo (Internet, teléfono)

(Ver grafico pagina siguiente).
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alisis estratégico de la multidistribucion

2.1 Diagnostico estratégico

Grafico: Volumen de primas en funcion del numero
de redes de distribucion utilizadas por las
entidades estudiadas:

Volumen
de primas

De 7,5 a 10 mil
millones €

ler cuarto

De5a 7,5 mil
millones €

2° cuarto

3er cuarto

De 2,5 a5 mil M  SegurCaiva Holding ZJ
millones € ZURICH
7 4° cuarto
(RS Allianz @ AVA

S(SATALANA Caser )
De 0 a 2,5 mil | ==
millones € Ll Lhte
n Genworth -:::‘ ‘Ii:n'
e S Numero de
distribucioén
1 2 3 > 3 utilizadas
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alisis estratégico de la multidistribucion

2.1 Diagnostico estratégico

Estudiando la relacion existente entre el volumen
de primas total por entidad y el nimero de redes
utiizadas por cada una de estas entidades, se
puede observar que, de una manera general, casi
la totalidad de las entidades estudiadas utilizan
mas de 2 canales para distribuir sus seguros y
alcanzan un nivel de primas comprendido entre 0 y
5.000 millones de euros.

También se puede constatar que la mitad del total
de estas entidades suelen utilizar incluso mas de 3
canales.

Otra conclusidn que se puede sacar a nivel general
es que la mayoria de las entidades aseguradoras
tradicionales se encuentran con un nivel de primas
superior a 2.500 millones de euros y utilizan una
media de 3 canales de distribucidn; mientras que la
mayoria de las entidades que utilizan el canal de
bancaseguros como medio privilegiado para
distribuir sus seguros utiliza menos de 3 canales y
tiene un nivel de primas que no llega a los 2.500
millones de euros.

La aseguradora tradicional Mapfre es la Unica
entidad que se encuentra en el primer cuarto, es
decir, es la Unica que utiliza mas de 3 canales de
distribucién y que alcanza un nivel de primas
superior a los 7.500 millones de euros.

En el tercer cuarto se encuentran 6 entidades (4 de
ellas son aseguradoras tradicionales) que utilizan
mas de 2 canales de distribucién y que tienen un
nivel de primas comprendido entre los 2.500
millones y 10s 5.000 millones de euros.

En el ultimo cuarto se encuentran, sobre todo,
aquellas entidades que utilizan también varios
canales de distribucidn pero que apenas alcanzan
los 2.500 millones de euros de primas.

Este dato se podra explicar a continuacion,
estudiando no solamente |la oferta multicanal sino
la oferta multiramo. (Ver pagina 32).
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alisis estratégico de la multidistribucion

2.1 Diagnostico estratégico

La multidistribucion y el nimero de = Otro punto de interés es analizar la situacion de las
clientes redes de distribucion de las entidades estudiadas
en funcion del nidmero de clientes totales que
tienen. Asi se podra observar la relacion que existe
entre el niumero de redes de distribucion y el
numero de clientes de las entidades.

i Grafico: Namero de clientes total en funcion del
Numero de nimero de redes de distribucion utilizadas por
clientes las entidades estudiadas:
total de
cada
entidad l o
AVIVA
De 7,5a 10 e
millones
ler cuarto
De5a75 2° cuarto
millones
3er cuarto
# SegurCCaiva Holding M 4° cuarto
De 2,5 a 5 l]“l‘l'll@
millones M
I (7]
Lozt ) ZURICH
:‘gﬁTg%ANA
DeOa?25 ;':‘
millones GE%EE g ‘Ii:n'
e Numero de
distribucion
1 2 3 > 3 utilizadas

Nota: el nimero de clientes de las entidades Caser, Santander, Skandia, Genworth, Catalana Occidente y Alico, son
aproximaciones realizadas a partir de datos anteriores o a partir de los datos a nivel europeo o mundial.
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alisis estratégico de la multidistribucion

2.1 Diagnostico estratégico

Este grafico viene a confirmar lo que se ha podido
analizar anteriormente.

La mayoria de las entidades estudiadas utilizan mas
de 2 redes de distribucion, lo que les permite
alcanzar una cartera de entre 0 y 5 millones de
clientes.

Se puede apreciar una excepcion, Aviva, que pese
a tener 2 canales de distribuciobn (mediadores y
bancaseguros) consigue alcanzar un nimero de
clientes que sobrepasa los 10 millones.

En el primer cuarto se encuentra Mapfre, quien con
mas de 3 canales de distribucion tiene mas de 7,7
millones de clientes.

La mayoria de las aseguradoras tradicionales se
encuentra en el tercer cuarto y con 3 canales de
distribucién o mas, llegando a tener entre 25y 5
millones de clientes.

Finalmente, se constata que las entidades de
bancaseguros entran también en este tercer
cuarto, aunque no llegan a tener mas de 3 redes
de distribucion.

En el dltimo cuarto, se encuentran principalmente
entidades que utilizan la multidistribucion pero que
s6lo tienen un numero de clientes que no
sobrepasa los 2,5 millones, debido al tipo de
seguros que distribuyen (ver pagina siguiente).
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alisis estratégico de la multidistribucion

2.1 Diagnostico estratégico

La multidistribucion, primasy «  Ahora, resulta interesante complementar
productos  este analisis estratégico con los datos
acerca de la oferta. Mas exactamente, se
estudiara la relacidon existente entre el
volumen de primas de cada entidad en
funcion del nimero de redes que utiliza,
pero también en funcion de los productos
que distribuye.

Volumen
primas
> =5 mil
millones € )
Entidad
generalista
Entidad
especialista

<5 mil  SeguCaiva Holding
millones € ﬁ . o
ﬁm Caser |
> [ |l Rl
AVIVA
@ — Alico
B oo “ 2 NGmero de
redes de
distribucion
<=2 > 2 utilizadas
32
SR INOV GReed Business
I Finance Information | INESE



alisis estratégico de la multidistribucion

2.1 Diagnostico estratégico

El grafico anterior demuestra que, de una
manera general, la mayoria de las entidades
generalistas (es decir, las que ofrecen seguros de
todos los ramos) utilizan mas redes y tienen un
mayor volumen de primas que las entidades
especializadas en uno 0 pocos seguros.

También se constata que todas las entidades
especialistas utilizan 2 o mas canales de
distribucién, algo que se debe principalmente a
que la mayoria de ellas no tiene red propia.
Utilizan las otras redes posibles para distribuir sus
seguros.

Estas entidades no tienen un volumen de primas
gue sobrepase los 2 mil millones de euros por la
sencilla razén de que tienen una oferta limitada
en algun tipo de seguros muy especializados vy,
en la mayoria de los casos, solo estan dirigidos a
algun perfil de cliente. Por lo tanto, no pueden
llegar a tener tantos clientes y tanto volumen de
primas como las aseguradoras que disponen de
una oferta muy amplia de seguros.

En conclusion, no solo hay que mirar la
multidistribucion en términos de oferta multicanal,
sino también en términos de productos.

Légicamente, una entidad que vende una gama
amplia de seguros a través de varias redes tiene
mas peso dentro del sector que una entidad que
utiliza varias redes pero soélo se dedica a la venta
de una gama I|limitada y especializada de
seguros.

33

G Reed Business
Information |INEsSe



2. ARalisis estratégico de la multidistribucion

2.2 Multidistribucion vs. monodistribucion

= Se ha podido ver anteriormente cOmo |os

diferentes actores estudiados utilizaban la
multidistribucion y de qué manera se
traducia en términos de primas, clientes y
productos.

Ahora, veremos las diferencias que se
pueden apreciar entre los modelos de
multidistribucion y los de monodistribucion,
analizando los resultados, en 2008, de
algunos actores que utilizan una sola red
como estrategia de distribucion.

Beneficio Vsr'i‘r‘n”;esn cM " e
" Afio de neto i sobre Numero de umero umero Numero de B
Entidades fundacion (millones (miles de primas ey de de oficinas Red distribucion
millones clientes polizas
€) 5 (en %)
A ici = teléfono
1995 713 0,648 110 Mas de _1,9 _1,5 Of|C|_nas .
linea directa 1.500 millones millones comerciales: 0 « Internet
. Mas de Oficinas - teléfono
FENIX DIRECTO| 1991 / 0,060 0,10 / 200.000 / comerciales: 0 . Intermnet
2007 / 0,005 0,008 / / 14.000 Oficinas - . Intemet
en 2007 comerciales: 0
12 Red de Caixa
ASCAT VIDA < 1986 / 0,914 1,54 56 / o Cataluiia: 1.202 » bancaseguros
s i iz millones .
oficinas
e' Red de
iberCaja / / 0,992 1,68 / 445.661 / Ibercaja = bancaseguros
Vida
Nota: Datos 2008
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alisis estratégico de la multidistribucion

2.2 Multidistribucion vs. monodistribucion

= A continuacioén, se puede ver la representacion
grafica del comparativo entre las entidades
aseguradoras que utilizan la monodistribucion y las
que utilizan, al contrario, varios canales de

distribucion:
Volumen
primas
> =5 mil
millones €
Entidad que utiliza
la multidistribucion
Entidad que utiliza
# SeaurCaiva Holding la monodistribucién
<5 mil Allianz @)
millones € A
Caser |
W — Alico
it ool “‘Q‘I . Ve
..... oIF Numero de
redes de
distribucioén
<=2 > 2 utilizadas
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alisis estratégico de la multidistribucion

Multidistribucion = mayor *
volumen de negocio que
monodistribucion...

...aunque la relacion inversa es =
posible comparando Unicamente
a las entidades con una gama
reducida de seguros.

2500 -

2000 -

1500 -

1000 -

500 -

2.2 Multidistribucion vs. monodistribucion

El grafico anterior sefiala claramente cémo la gran
mayoria de las entidades aseguradoras que utilizan
varias redes de distribucién tienen un volumen de
primas mucho mas elevado comparado con el de las
entidades que utilizan una sola red, aunque se
pueden ver excepciones, como por ejemplo la del
Grupo Catalana Occidente, que distribuye sus seguros
por un solo canal: los mediadores.

Es importante subrayar que la mayoria de los ejemplos
de entidades de monodistribucidn son compainias de
seguro directo, que suelen ofrecer seguros de un solo
ramo (automavil), con lo cual tienen una oferta mucho
mas limitada. También, referente a las entidades de
seguro directo, es importante notar que tienen mucha
menos antigiedad en el mercado que otro tipo de
aseguradoras largamente implantadas en el sector, por
lo que parece normal también que el volumen de
primas sea inferior al de las demas entidades
aseguradoras.

Por ello, resulta interesante comparar las entidades que
ofrecen una gama reducida de seguros, pero que

utilizan una sola red o varias redes:
Entidad que utiliza la
multidistribucién

Entidad que utiliza la
monodistribucion

AVIVA

ASCAT VIDA <

.
o .

NUamero de redes de distribucion utilizadas

Volumen primas (millones de euros)

2l
At

- Genvorn  ANEDY
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2. ARalisis estratégico de la multidistribucion

2.2 Multidistribucion vs. monodistribucion

Monodistribucion: si pero via los

mediadores

El grafico anterior demuestra que, comparando las
entidades aseguradoras que distribuyen una gama
reducida de seguros, la gran mayoria de las entidades
de multidistribucién tienen un volumen de primas
inferior a las de monodistribucion.

Esta conclusion contradice la anterior donde se
observaba, de una manera general, que la gran
mayoria de las entidades aseguradoras que utilizan
varias redes de distribucién tienen un volumen de
primas mucho mas elevado comparado con el de las
entidades que utilizan una sola red.

Por ello resulta tan importante estudiar la oferta a nivel
de productos y no sélo a nivel de redes de distribucion.

Aviva resulta una excepcion ya que alcanza casi los
2.000 milones de euros utilizando varias redes de
distribucion.

Otro dato muy interesante aparece al fijjarnos en el
canal elegido dentro de una oferta en
monodistribucion.

Volumen de primas de las entidades que
proporcionan una oferta en monodistribucién en
funcioén del canal utilizado

Volumen de primas Canal de
Entidad (en millones de €) distribucion
2008 utilizado
R{GeEsae 2.188 Mediadores
-6 992
iberCaia Bancaseguros
ASCATVIDA & 914
. 648
M 60 Directo
& 5
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alisis estratégico de la multidistribucion

2.2 Multidistribucion vs. monodistribucion

Conclusion

Este grafico demuestra claramente que, utilizando
Unicamente la red de los mediadores, las entidades
aseguradoras tienen un volumen de primas superior al
de las que utilizan uUnicamente el canal de
bancaseguros y aun mas alto que las que solo utilizan
el canal directo.

Es decir que, en el caso de elegir un modelo de
monodistribuciéon de seguros, mejor utilizar el del canal
de los mediadores (agentes y corredores) ya que
proporciona mejores resultados.

Se puede observar también coémo las filiales
aseguradoras de las cajas de ahorros o bancos suelen
distribuir sus seguros a través de una sola red: la red de
oficinas de la entidad bancaria a la que pertenecen.
Es el caso, por ejemplo, de Ascat Vida que distribuye
sus seguros via las mas de 1.000 oficinas de Caixa
Cataluna.

Otro dato de interés es que, de la misma manera que
para las entidades de seguro directo, el volumen de
primas de las entidades de bancaseguros no llega a
sobrepasar los 1.000 millones de euros de primas, al
menos para los ejemplos analizados anteriormente.

De forma global, y segin los ejemplos analizados en
esta parte del estudio, las entidades de
monodistribucién tienen un volumen de primas por
debajo del volumen de primas de las entidades de
multidistribucion.

No obstante, fijandose Unicamente en las entidades
gue distribuyen una gama reducida de seguros (filial
aseguradora de cajas y bancos, compaiiias de seguro
directo, compaifiias muy especializadas tipo Cardif o
Genworth), se constata que la mayor parte de las que
han elegido un modelo de multidistribucién tienen un
volumen de primas inferior a las que han elegido un
modelo de monodistribucidn.

A todo ello hay que afiadir que no basta saber si la
entidad distribuye sus seguros via uno o varios canales,
sino prestar mucha atencion al tipo de producto
distribuido y, sobre todo, al canal utilizado.
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2. ARalisis estratégico de la multidistribucion

2.3 Resumen

» Se constata que, de una manera general, las entidades aseguradoras (bancaseguros o
no) tienen todas un canal de distribucion priviegiado que permite asentar el negocio
asegurador de la entidad. Logicamente, las entidades de bancaseguros privilegian la
distribucion de seguros via sus sucursales bancarias mientras las entidades aseguradoras
tradicionales suelen apoyarse en sus mediadores para impulsar la venta de seguros.

» Pese al modelo priviegiado utilizado, se comprueba que la mayoria de las entidades
estudiadas llegan a tener un volumen de primas comprendido entre 2.000 y 5.000 millones
de euros.

* No obstante, mirando mas de cerca las estrategias de distribucion de cada entidad, se
observa como la utilizacion de varias redes de distribucion puede influir en el volumen total
de primas registradas por cada una de las entidades. Sin olvidar que se pueden observar
algunas diferencias entre las compaiiias de seguros tradicionales y las de bancaseguros.

= Asi, la mayoria de las entidades aseguradoras tradicionales se encuentran con un nivel de
primas superior a 2.500 millones de euros y utilizan una media de 3 canales de distribucion;
mientras que la mayoria de las entidades que utilizan el canal de bancaseguros como
medio privilegiado para distribuir sus seguros utiliza menos de 3 canales de distribucion y
tiene un nivel de primas que no llega a los 2.500 millones de euros.

= Se sefiala también que las entidades que utilizan varios canales de distribucidon, como
Skandia, Cardif, Alico... no llegan a sobrepasar los 2.500 millones de primas, un dato que se
puede explicar principalmente por el tipo de seguros que distribuyen, ya que son entidades
especializadas en alguno en concreto y no son compafias generalistas. Por lo tanto, tienen
una oferta mucho mas reducida que no corresponde a todos los tipos clientes, al contrario
de las entidades tradicionales, como Mapfre o Axa por ejemplo. Por ello, resulta muy
importante incluir el estudio del tipo de productos ofrecidos dentro del analisis sobre la
multidistribucion de las entidades.

* En conclusion, se podria comentar que no basta tener varios canales de distribucién para
tener un volumen de primas elevado, sino que hace falta también tener una oferta
multiramo para aumentar la cuota de mercado.

» En definitiva, la mejor opcidén para alcanzar niveles elevados de primas es conjugar la
multidistribucién con una oferta multirramo.
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El cliente y
la multidistribucion
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liente y la multidistribucion

3.1 El cliente ante los multiples canales de distribucion

Hasta hace algunos afios, eran las aseguradoras
quienes decidian cuando y cémo comunicarse
con sus clientes. Actualmente, esto ha cambiado
debido a Ila multiplicidad de canales de
distribuciéon. Hoy en dia es el cliente quien decide
cuando y c6mo comunicarse con su compafia de
seguros.

Conocer las motivaciones y las necesidades de los
clientes resulta primordial para las compafias de
seguros para, seguidamente, poder adaptar sus
canales de venta en funcion del perfil del cliente.

Para el cliente, encontrar un buen seguro es cada
vez mas complicado ya que existe una oferta muy
extensa y competitiva. El objetivo de cada cliente
es entonces encontrar el seguro que corresponda
a sus criterios de satisfaccidén ya sean a nivel de las
caracteristicas del producto, del precio o del canal
a través del cual se podra comprar.

Los factores que impulsan la compra de seguros
por un cliente son los siguientes:

El precio: sin duda el precio representa el factor
mas importante para la mayoria de los clientes. En
el mercado asegurador existe una enorme
dispersion de precios para un mismo riesgo. Por lo
tanto, el cliente muy a menudo comprara “un
precio”.

La calidad del producto: el cliente prefiere calidad
a la hora de comprar un seguro. Para él es uno de
los elementos imprescindibles en la decision de
compra.
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liente y la multidistribucion

.3.1 El cliente ante los multiples canales de distribucion

Clasificacion de los principales
factores de compra para el cliente
(por orden de preferencia):

El precio
aseguradora

vendedor

©]
)
o
=
©
o
o
[}
©
ie]
©
o2
®
O

Imagen de marca / de
Profesionalidad del

La facilidad de

Servicio post

1234356

Fuente: Elaboracioén propia a partir de
elementos propios y del estudio de
Capgemini World Insurance Report 2008,
Customer Survey

La profesionalidad del vendedor: la oferta de
productos aseguradores es cada vez mas similar
entre las diferentes aseguradoras. Por ello, lo que
realmente puede distinguirlas es la profesionalidad
y el contacto con el vendedor: el cliente necesita
confianza y comprension del producto en el
momento de comprarlo. Por ello es tan importante
la profesionalidad de los asesores o agentes de
seguros y formarles en este sentido.

La imagen de la marca / de la entidad: esta
confianza tan buscada por el cliente la puede
proporcionar, ante todo, la aseguradora: el cliente
necesita una aseguradora con buena imagen y
solvencia.

El servicio post venta: el cliente también presta
mucha atencién al servicio post venta que ofrece
la compahiia: en caso de siniestro, el cliente
necesita un servicio cinco estrellas.

La facilidad de compra: el cliente no tiene tiempo
que perder en la busqueda de un seguro. Por ello,
necesita tener todos los elementos juntos para
facilitar su compra.

Es en funciéon de todos estos factores que el cliente
elige el canal que mejor se adapta a sus
necesidades.

A todo esto hay que afiadir un elemento muy
importante en la decision de compra: el tipo de
producto que necesita el cliente.
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3. Elcliente y la multidistribucion

3.1 El cliente ante los multiples canales de distribucion

= Es obvio que existen canales que se adaptan mejor
a ciertos tipos de seguros o ramos y el cliente
tendra mas facilidad para acceder a unos u otros
en funcion de estas caracteristicas.

Red de distribucién que mejor se

Ramo
adapta a su venta

Vida y pensiones |I~ » Mediadores (agentes, asesores y

corredores)

= Bancaseguros

No vida |I~ = Canal directo (In.ternet, teléfono)
= Canales alternativos (grandes

cuentas, concesionarios,...)

Seqguros
especificos (SPP, |I~ = Bancaseguros
seguros de « Mediadores

crédito,...)

= Los clientes acaban siempre eligiendo comprar un
seguro en funcibn de sus necesidades, por
supuesto, pero también en funcién del canal de
distribucidon que mas se ajusta a las caracteristicas
de los productos que necesita comprar.

» La clave del éxito de la multidistribucion reside en
encontrar una adecuada estrategia entre canales
de distribucion, productos y clientes.

43

1 INOV G., Reed Business

Finance Information |INEsSe



liente y la multidistribucion

3.1 El cliente ante los multiples canales de distribucion

Por todo ello, se puede entender por qué el cliente
esta a favor de la multidistribucion.

Hay que ponerse en el lugar de un cliente que lleva
una vida normal para entender sus motivaciones de
compra y observar de qué manera consigue sus
seguros: el cliente compra via su asesor pero
también via concesionario cuando compra un
coche, via inmobiliaria cuando compra un piso, via
su asesor financiero cuando formaliza su hipoteca...

Asi lo confirma el WIR (World Insurance Report) 2009:
de media, un cliente que tiene contratada mas de 1
poliza de seguros, utliza generalmente de 2 a 3
canales de distribucion diferentes.

En conclusion, se constata que el cliente prefiere
comprar varios seguros a traves de varias redes que a
través de una sola red.

Ello sin olvidar que, para la mayoria de los clientes, la
multidistribuciébn  representa  una manera de
encontrar el mejor seguro al mejor precio,
beneficiandose de la competencia entre
aseguradoras.

Al final, el cliente tiene un papel preponderante y
completo ya que tiene que dominar la gestidon de sus
polizas asegurandose de que pueda:

- Diferenciar los beneficios de cada uno de los
canales de distribucion.

- Identificar la mejor oferta en funcion de sus
necesidades.

- Gestionar sus diferentes distribuidores de seguros y
sus diferentes polizas de seguros.

- Asegurarse de que no tiene las mismas coberturas
entre sus diferentes poalizas.
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liente y la multidistribucion

3.1 El cliente ante los multiples canales de distribucion

Conclusiones «

Este andlisis confirma el hecho de que las compafiias
de seguros tienen que entrar plenamente en la
multidistribucién ya que es lo que pide el cliente:
tener un amplio abanico de canales de distribucion
que se adaptan lo mejor posible a los productos
ofrecidos y a sus necesidades.

Pero, ¢y el interés de las aseguradoras? ¢(Qué pasa
con la opinion de los diferentes distribuidores?

A continuacién analizaremos las distintas opiniones y
posiciones de los diferentes actores que intervienen
en un modelo de multidistribucion: la aseguradora, el
canal de distribucién y el cliente.
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liente y la multidistribucion

3.2 Ventajas y limites de la multidistribucion

Ventajas de la multidistribucion para

la aseguradora

Para concluir este analisis sobre la multidistribucion,
resulta interesante estudiar los limites y las ventajas
para cada actor que interviene en la cadena de la
multidistribucién, es decir, para la entidad
aseguradora, para el distribuidor intermediario v,
por supuesto, para el cliente final.

PUNTO DE VISTA DE LA ASEGURADORA

Las ventajas de la multidistribucion:

Encontrar nuevos clientes.

Loégicamente, multiplicar las redes de distribucion
supone para una aseguradora abrirse mas a las
posibilidades de encontrar nuevos clientes via estas
nuevas redes, sin contar con que estas redes, a
menudo, tienen su propios clientes, por lo que seria
aun mas sencillo captarlos.

Incrementar la prima media por asegurado.

Segun el informe de Capgemini: “El cliente medio
de seguros en un mercado maduro tiene suscritas
5,2 podlizas, repartidas entre una media de 4
aseguradoras. Es decir, un cliente medio tiene de
1,1 a 1,5 pdlizas en una compaiia”. Por tanto,
aumentando las redes, se incrementara la prima
media por asegurado.

Impulsar la venta cruzada.

Encontrar redes de distribucion que vendan
productos que puedan vincularse con seguros
constituye una buena oportunidad para las
aseguradoras. Esta claro que, por ejemplo, ofrecer
un seguro de autos en el mismo lugar donde se
compra el vehiculo representa para las
aseguradoras una buena oportunidad de negocio,
ya que la venta se hace casi sola... al incluir el
seguro dentro de la venta del vehiculo.
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liente y la multidistribucion

3.2 Ventajas y limites de la multidistribucion

Limites de la multidistribucién para la

aseguradora

Aumentar las ventas.

Es obvio que, abriendo mas canales de
distribucién, las aseguradoras ganaran clientes vy,
por lo tanto, aumentaran las ventas. La
multidistribucién representa una gran palanca de
crecimiento para las entidades aseguradoras.

Apertura del mercado.

En un mercado tan maduro como el de los seguros,
siempre resulta interesante encontrar nuevos
modelos de distribucion para extender las
posibilidades de abrir nuevos mercados y, por lo
tanto, de aumentar las ventas. La multidistribucion,
en este sentido, es una buena oportunidad para las
aseguradoras.

Oportunidades a nivel internacional.

De la misma manera que un modelo de
multidistribucion puede abrir nuevos mercados a
nivel nacional, la multidistribucién puede realizarse
fuera de nuestras fronteras y convertirse en una
herramienta muy poderosa de implantaciéon en
otros paises.

Ventaja competitiva.

La multidistribucién representa para la aseguradora
una ventaja competitiva sobre sus principales
rivales, ya que proporciona al cliente todo una
abanico de redes que podra elegir segun sus
necesidades, lo que la dota de atractivo. La
entidad que no proporcione este modelo de
distribucién se encontrara en una posicion inferior.

Pero no todo es positivo: la multidistribucion tiene
también otra cara...

Los limites de la multidistribucion:

Aumenta la competitividad.

Las competencias de un canal se pueden
superponer con las de otro, con lo cual se repiten y
crean una verdadera pugnha entre redes de la
misma compaiiia.
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liente y la multidistribucion

3.2 Ventajas y limites de la multidistribucion

Para solucionarlo, seria importante pensar en
atribuir una red por tipo de seguro. Asi, el
asegurador tendria que desarrollar un modelo de
multidistribucion, ubicando cada una de las
especialidades en una red distinta para reducir al
maximo la duplicacion de estas competencias vy,
por lo tanto, reducir la concurrencia entre redes.

Organizacion de la entidad mas compleja.

Desarrollar un modelo de multidistribucion es una
tarea mucho mas complicada que hacerlo sobre
uno de monodistribuciéon. Requiere una reflexion y
estrategia previa para establecer este modelo de
la mejor manera posible, evitando los problemas
gue pueda suponer la multiplicaciéon de las redes
de distribucién. Es una operacidn que necesita
una organizacibn compleja por parte de la
entidad aseguradora.

Resulta mas caro.

Tener que gestionar varias redes de distribucion
cuesta mas que tener una sola red, ya que supone
mas gastos y, sobre todo, gastos de formacion y
de gestion. Por lo tanto, la multidistribucion
representa un coste superior para las entidades
aseguradoras.

No obstante, a largo plazo, segun Ricardo Cruz-
Estadao, responsable de Servicios Financieros de
Capgemini, “la multidistribucion aumenta la
eficiencia y se convierte en una ventaja
competitiva en la medida en que las distintas
redes se integran, compartiendo funciones
comunes y reduciendo asi los costes”.

Dificultad segun el tipo de distribuidor.

No todos los intermediarios tendran la misma
adaptacion, ni presentaran los mismos resultados.
Habra canales que tengan mas dificultades para
integrar la venta de seguros dentro de su negocio,
al no tener una estructura adaptada a esta
finalidad; otros necesitaran mas formacidén por no
conocer la venta de seguros y otros tendran
resultados mucho mas rapidos y satisfactorios. Asi,
segun los distribuidores, costara mas o menos
aplicar un modelo de multidistribucion. Por ello, las
entidades aseguradoras deberan pensarlo bien
antes de elegir a sus principales distribuidores.
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liente y la multidistribucion

Ejemplos de fusiones entre
distribuidores:

“La fusidn de las cajas Sabadell, Terrassa,
Girona y Manlleu creara una de las cajas
mas importantes que, inexplicablemente,
manejara unos 3.600 millones de euros de
negocio asegurador. Cada una de estas
cajas tiene sus compromisos con alguna
aseguradora (Zurich con Sabadell,
Terrassa con Reale y Aegon...) y poner
de acuerdo a las aseguradoras es
imposible. En principio, se suponia que
guedaria una de estas tres como socio
de la nueva caja (Zurich, Aegon o Reale)
y se indemnizaria a las perjudicadas, que
saldrian del acuerdo. Ya tenian dinero
dispuesto para eso. Pero ahora han
pensado que la puja puede mejorar si
permiten negociar a cualquier otro
grupo. Los ojos les deben estar haciendo
chirivitas a Axa, Mapfre, Aviva... En
cambio Zurich, Aegon y Reale estaran
mucho menos contentos porque ven
mas complicado mantener el negocio
que tenian”.

Fuente: Articulo Blog Seguros y Mediadores.

3.2 Ventajas y limites de la multidistribucion

Problemas en caso de fusiones entre distribuidores.

La multidistribucidon puede representar un peligro
(en el sentido de que se pueden perder mercados)
para las entidades aseguradoras en el momento
en el que las diferentes redes de distribucion
decidan fusionarse. Es el ejemplo actual de las
cajas catalanas con sus aseguradoras. (Ver cuadro
a la izquierda).

PUNTO DE VISTA DEL DISTRIBUIDOR/INTERMEDIARIO

La percepcidon de los Dbeneficios de Ia
multidistribucion por parte de los intermediarios es
muy variada: mientras unos la ven como un
verdadero beneficio, otros son reticentes a ella.

En el grafico siguiente se puede observar co6mo los
distribuidores espafioles son mucho mas reacios a
la  multidistribucidbn  que sus compatriotas
extranjeros. Este dato muestra que es probable que
los intermediarios espafioles acaben pensando
como los de otros paises, aunque esta tendencia al
cambio de idea puede costar mas a las
aseguradoras espafnolas. En este punto, Ilas
compaiiias tienen un papel fundamental a la hora
de intentar cambiar la mentalidad en Espafia y
que se adapte al modelo global.

Comparativa de la percepcion de los beneficios de la
multidistribucion de seguros segun los distribuidores en
Espafia y al nivel global:

40%

30%6 -

20% -

10% -

090 -
Reticentes

Entusiastas

Muy
entusiastas

Muy
reticentes

|I Mundo B Espafia |

Fuente: Elaboracioén propia a partir del estudio de Capgemini World

Insurance Report 2009
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liente y la multidistribucion

3.2 Ventajas y limites de la multidistribucion

Ventajas de la multidistribuciéon para

el distribuidor

Limites de la multidistribucion para el

distribuidor

Las ventajas de la multidistribucién:

Aumentar las ganancias.

La multidistribucién constituye una forma bastante
eficaz de aumentar los ingresos de los
intermediarios, ya que, por una parte, reciben
comisiones de la aseguradora y, por otra, vender
seguros les  proporciona unos  beneficios
suplementarios.

Fidelizar a los clientes.

Distribuir seguros representa para los intermediarios
una oportunidad para ganar clientes y, sobre todo,
para facilitar su fidelizacion, algo muy buscado hoy
en dia por muchos profesionales.

Sinergias entre redes.

Ademas, la multidistribucion puede representar un
beneficio para los distribuidores pues, uniendo sus
competencias con otros distribuidores, podran
obtener unas sinergias entre redes que estimularan
el crecimiento de cada una de las redes que
forman parte de esta union.

Pese a todo ello, como se ha podido apreciar en el
grafico precedente, la mayoria de los distribuidores
espafoles son reticentes a la multidistribucién. A
continuacion, destacamos las principales razones
de esta reticencia.

Los limites de la multidistribucion:

Resulta mas caro.

Para el distribuidor, la multidistribucién significa
costes suplementarios y, sobre todo, costes de
inversion. Muchas redes indirectas no pueden
permitirse estos gastos... y aln menos en estos
tiempos complicados de crisis.
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liente y la multidistribucion

3.2 Ventajas y limites de la multidistribucion

= Aumenta la competencia.

Muy a menudo la multiplicacion de las redes de
distribucién crea un ambiente de rivalidad entre
muchos distribuidores y, sobre todo, entre los
distribuidores tradicionales, quienes ven la llegada
de nuevos modelos de distribucibn con malos 0jos.
En este sentido, Internet representa una verdadera
amenaza para muchos de ellos.

= Conflictos de intereses con la aseguradora.

A menudo se pueden crear conflictos de intereses
entre la aseguradora y los distribuidores, ya sean a
nivel de comisiones, de los beneficios, de la
gestion, ...

PUNTO DE VISTA DEL CLIENTE

Ventajas de la multidistribuciéon para Las ventajas de la multidistribucion:
el cliente

= Responde a sus necesidades.

Para los clientes, la multidistribucion representa sin
duda una ventaja, ya que gracias a la variedad de
redes de distribucion, el cliente puede, segun sus
necesidades y ganas, elegir el canal que mejor le
convenga.

= Facilita la comodidad.

Esta variedad de redes les permite aumentar su
comodidad, ya que incluso desde casa, via el
canal directo, pueden contratar sus seguros. Y si
prefieren otras vias, sera libre de elegir entre las
multiples opciones que les podran ofrecer las
entidades aseguradoras.

= Permite obtener mejores servicios y productos.

Se ha visto precedentemente de qué manera la
multidistribucién impulsaba la competencia entre
redes y aseguradoras, algo muy beneficioso para
el cliente ya que podra beneficiarse de esta
competencia y elegir el producto que mejor le
convenga, con un precio atractivo y una buena
calidad de servicio.
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liente y la multidistribucion

3.2 Ventajas y limites de la multidistribucion

Limites de la multidistribucién para el

cliente

Los limites de la multidistribucion:

Gestion de las polizas.

Para el cliente, la multidistribucion no tiene muchos
limites. El mas grande que se puede encontrar es,
quizas, el hecho de que, al no tener un unico
intermediario que le gestione todas sus polizas,
tendrd que preocuparse de comprobar que no
tenga varios seguros con las mismas coberturas y
de que realmente estan bien aseguradas sus
necesidades. Esta gestion la tendra que ejecutar él
mismo.
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3. El

liente y la multidistribucion

3.2 Ventajas y limites de la multidistribucion

Resumiendo...

MULTIDISTRIBUCION

Entidad aseguradora

-

Ventajas de la
multidistribucion:

= Encontrar nuevos
clientes

= [ncrementar la prima
media por asegurado

= Impulsar la venta
cruzada

= Aumentar las ventas

= Apertura del mercado
= Oportunidades a nivel
internacional

= VVentaja competitiva

Distribuidor

-

Cliente

Ventajas de la
multidistribucion:

= Aumentar las
ganancias

= Fidelizar a los clientes
= Sinergias entre redes

Ventajas de la
multidistribucion:

= Responde a sus
necesidades

= Facilita la comodidad
= Permite obtener
mejores servicios y
productos
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liente y la multidistribucion

3.3 Conclusion / recomendaciones

A continuacion se pueden destacar las principales recomendaciones que se podrian hacer
respecto a la multidistribucion en el sector asegurador:

La aseguradora y sus
distribuidores tendran que
proceder a una buena
gestion de siniestros, al igual
que a una buena
administracion post venta.

La aseguradora y
sus  distribuidores
tendran que
proceder a una
buena gestion de
la base de datos

7
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aseguradora

global de
principales distribuidores.

Para obtener los mejores resultados, la
tiene que organizar
modelo de multidistribucién que privilegia,
ante todo, la sinergia entre las redes, para
que las competencias de cada una no
entren en competicion, sino que formen
un conjunto favorable al
la aseguradora y de

un

crecimiento
sus

entre ri

de establecer un
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De la misma manera, resulta
muy importante saber elegir los
canales en funcion de los
productos que se quieren
vender. Se ha visto
anteriormente que no hace
falta crear una red de
multidistribucién de seguros si la
aseguradora tiene una gama
muy reducida de seguros o0 un
solo tipo de seguros, ya que
serfa un sistema demasiado
caro para el resultado que se
obtendria al final. Por ello, ante
todo, resulta muy importante
organizar su distribucion en
funcioén de la oferta.

En fin, no solamente hay
que privilegiar la
multidistribucion sino
también una oferta amplia
multiramo  para poder
alcanzar el mayor namero
de clientes y asi aumentar
sus cuotas de mercado, sin

olvidar establecer un
modelo de multidistribucion
que se adapte

perfectamente al negocio
de la entidad aseguradora

Y, sobre todo, que
responda plenamente a las
necesidades de los
clientes.

el canal

competicion.

directo (sobre todo

Internet) como canal
representa, sin duda alguna, el canal del futuro. Es un canal que integra las nuevas
tecnologias y, por lo tanto, permite a los clientes un acceso ilimitado a sus productos
y, hoy en dia, el cliente necesita tener esta comodidad y libertad a la hora de
contratar un seguro. El futuro pasa por Internet y, cada vez mas, se veran entidades
aseguradoras que tendran webs mas desarrolladas, con sistemas no solamente de
contratacion de pdlizas online, sino de chat online con asesores en directo que
responderan a cualquier duda de los clientes al instante y les ayudaran a orientarles
sobre sus necesidades reales de aseguramiento. Por ello, el futuro de los mediadores
estard cada vez mas vinculado a Internet. Y el que no lo integre, estara fuera de la

Las aseguradoras que quieren crear una red de multidistribucién tienen que integrar

primordial, puesto que
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