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Un balance absolutamente positivo.
En 2014 hemos visto materializarse
en acciones reales y concretas la
especial apuesta que la Compafiia
viene haciendo por la mediacion
profesional en los ultimos afios.
Durante este ejercicio, se han
cristalizado muchos de los
objetivos que nos marcaba el Plan
Estratégico 2013-2015; entre

ellos, la consolidacion de una
nueva estructura mas operativa y
eficiente, que nos permite tener una
mayor proximidad y comunicacion
con nuestros mediadores.

AGENTES Y CORREDORES

El ejercicio 2014 estuvo marcado por los
primeros signos de recuperacion econémica.
Aun asi, la creacion de nuevo negocio todavia
no fue significativa y las companias asegurado-
ras siguieron concentrando sus esfuerzos en

la retencién de las carteras ya existentes. En
linea con esos incipientes sintomas de mejoria

coyuntural, las cifras sectoriales arrojaron resul-

tados mas favorables que las de los egjercicios
precedentes. Si bien, el sector en su conjunto
experimentd un decrecimiento del 0,84%, el
Negocio No Vida, por primera vez desde el
2010, consiguid un incremento en primas del

Hemos efectuado un importante
esfuerzo en la actualizacion del ca-
talogo de Vida en su doble vertiente:
Ahorro, con el disefio de una nueva
gama de este tipo de seguros y la
definicion del producto de Ahorro

a Largo Plazo; en el segmento de
Riesgo creamos un producto mas
flexible y adaptable, con mddulos de
capitales y un bloque de garantias
complementarias muy interesantes.

En materia de distribucion pasan
por seguir ganando peso en el ne-

0,8%, frente a la caida del 2,7% registrada en el
2013. Por el contrario, las primas de Vida des-
cendieron un 2,79%, segun fuentes de ICEA.

El Negocio de Agentes y Corredores acometio
en 2014 un cambio profundo en su estructura,
gracias al cual, afronto el gjercicio con éxito y

obtuvo unas variaciones en primas (8,3%) res-

pecto al ejercicio anterior que mejoraron,
de forma significativa, las sectoriales.

Asi, este Negocio aport6 a la cuenta de
resultados de la Compafiia 376.000 pdlizas en
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gocio intermediado por los Agentes
Exclusivos, mejorando la capilaridad
y la presencia territorial, asi como la
incorporacion de un especialista en
Seguros Agrarios, para el desarrollo
de los seguros Agropecuarios y de
los productos Agrocaser. En cuanto
al modelo comercial, queremos
conseguir mas eficiencia en la
estructura y avanzar en el modelo
de oficina implantado en 2014.
También esperamos incrementar el
negocio de Vida, en productos de
Riesgo y Primas periddicas, a través
de la implantacion de la figura de
los especialistas de Vida e impulsar
la digitalizacion y la implantacion
de un Protocolo de Actuacion
Comercial, entre otros.

=l Negocio

de Agentes vy
Corredores ha
acometido un
cambio profundo
en su estructura

22|23



La mejora de
lOs sistermas
na permitido
estrechar las
relaciones con
el mediador

1 Una nueva estructura

vigor a cierre de 2014, lo que supone un 6%
mas que en el ano anterior.

Estos resultados fueron consecuencia de las
mejoras conseguidas en los procedimientos y
en los planes comerciales.

En el caso de los procedimientos, los cambios
han permitido estrechar las relaciones con

el mediador, a la vez que se han hecho mas
eficientes, mediante la introduccion de determi-
nadas mejoras en los sistemas de cotizacion y
emision; el aumento del nivel de informacion y
de la capacidad en prestaciones de los me-
diadores; la implantacion de un nuevo enfoque
de la funcidon administrativa en las oficinas;

la revision del marco de delegaciones de las
Direcciones Territoriales y la optimizacion del
procedimiento de retencion.

La nueva estructura implantada ha permitido al Negocio de Agentes y
Corredores reorientar la Red de Distribucién, el equipo comercial, la oferta, la
operativa y la presencia en el territorio, propiciando fuertes desarrollos, tanto
en el volumen de negocio como en la Red de Mediacién, a la vez que se ha
conseguido aumentar la satisfaccion de los clientes y de los mediadores.

El modelo se caracteriza por su descentralizacion y se fundamenta en cuatro
Direcciones Territoriales. Cada Direccién Territorial actia sobre la totalidad
de los mediadores de su territorio —~Agentes, Corredores y Desarrollo-,
concentrando la actividad técnica y administrativa de su ambito de actuacién.
Ademas, se ha realizado la reclasificacion de la Red de Oficinas que pasan

a integrarse en el negocio: Territoriales, Comerciales Administrativas y
Comerciales, y se han creado dos unidades comerciales especializadas
dependientes de la Direccién Territorial Centro: Expatriate y Canarias.

Impulso a la innovacion

En materia de proyectos iniciados en el gjercicio,
hay que destacar la inversion llevada a cabo en
el rediseno de la herramienta de comercializa-
cion de este Negocio —la Web del Mediador-,
para convertirla en una de las mas vanguardis-
tas del mercado, con capacidad para dar a sus
usuarios un alto grado de autoservicio.

En concreto, se trabajé en su disefio a

través de una nueva imagen, en el incremento
de sus funciones y en el desarrollo de una
tecnologia mas avanzada, compatible con
diversos dispositivos.

Este proyecto continuara desarrollandose a lo
largo de 2015, ofreciendo importantes bene-
ficios tanto a la Compania como al Mediador-
Cliente. Entre ellos, resaltan que es un servi-
cio online, eficiente, claro, sin papeles y con
pocas posibilidades de errores; que ofrece
movilidad comercial y un ahorro de costes,
mediante la captura de firma electrénica y el
envio online de la documentacion contractual,
evitando desplazamientos.

Hay que hacer alusion también al Proyecto
EIAC, una ambiciosa iniciativa a nivel sectorial
de unificacion y homogenizacion del intercam-
bio de la informacion entre las empresas asegu-
radoras y la mediacion, en el que el Negocio de
Agentes y Corredores esta participando activa-
mente, formando parte del grupo de las ocho
compafias de referencia que lo estan liderando.

Potenciacion de la Red Propia de Agentes
Uno de los principales proyectos del Negocio
en 2014 fue la potenciacion de la Red Propia
de Agentes y del peso del negocio intermediado
por los mismos. Como consecuencia de ello,

se logré que las primas intermediadas por los
Agentes a cierre de 2014 supusieran un 58,6%
del total del Negocio, frente al 50,8% de 2013.

Conectados
con el mediador

Una de las caracteristicas del

nuevo modelo de negocio que esta
impulsando Caser es la apuesta por
la mediacion profesional. Para ello,
incrementar la cercania y mejorar la
comunicacion e interaccion con sus
mediadores es fundamental y se ha
llevado a cabo mediante la redefini-
cién de su estructura y la mejora de
los procedimientos y herramientas
en las relaciones con su Red. Estas
mejoras se han centrado:

* En los sistemas de cotizacion y
emision: a través de la integracion
y la fusién de las herramientas y la
dotacién de mejor tecnologia.
Mayor capacidad para los
mediadores en prestaciones:
apertura de todo tipo de
expedientes.

Aumento del nivel de informacién
al mediador: con la implantacion
de sistemas de alertas en todos
los procesos: contratacion,
prestaciones y recibos.

Nuevo enfoque de la funcién
administrativa en las oficinas:
orientadas a la formacién ya apoyo
al mediador.

Revision del marco de
delegaciones de las
Direcciones Territoriales.
Optimizacién del Procedimiento
de Retencion: anticipando

la emisién de pre-carteras,
automatizando la actuacién del
mediador, e incrementando su
participacion en el proceso de
renovacion.
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BANCASEGUROS

El gjercicio 2014 marco un punto de inflexion en
el Negocio de Bancaseguros de Caser, tras la
reestructuracion sin precedentes experimentada
por el sistema financiero espanol.

Tras la consolidacion del proceso de fusiones ban-
carias, la Compafiia ha afianzado el compromiso
con las entidades financieras resultantes. Siendo
lbercaja, BMN, Liberbank, Unicaja y Abanca, los
cinco pilares béasicos de su alianza, ademas de
otras entidades como Onteniente y Pollensa.

El Ramo de No Vida cerrd con cumplimien-
tos por encima del presupuesto previsto. El
segmento de Vida, especialmente Ahorro, en
sintonia con el sector, se vio muy afectado por
los bajos tipos de interés.
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Por lo que se refiere a resultados,
Bancaseguros alcanz6 un volumen de
primas de 917 millones de €. En cuanto a
la rentabilidad, merece especial mencion,
el comportamiento de los acuerdos de
exclusividad de Caser que permitid cerrar
el ejercicio de una manera excelente, tanto
en Vida como en No Vida, con niveles de
cumplimiento por encima del 100%. Desde
2009 hasta 2014, la rentabilidad antes de
impuestos sobre primas imputadas ha tenido
un crecimiento del 7,3% hasta el 11,3%.

Las anulaciones se redujeron significativa-
mente por el intenso trabajo realizado, sobre
todo, en los principales ramos como Autos,
Hogar y Salud.
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BANCASEGUROS
ALCANZO UN VOLUMEN
DE PRIMAS DE

917

MILLONES DE €

. Pio Urbano

De cara al futuro, el Negocio de
Bancaseguros sustentara sobre tres ejes
principales su estrategia en 2015:

Orientacion al cliente:
se generara oferta focalizada a perfiles espe-
cificos de clientes.

Fidelizacion y retencion:

se seguiran fomentando las mejores practicas
y garantizando su implementaciéon en todas
las entidades.

Diversificacion de canales:

introduccion de la oferta aseguradora de
Caser en el mundo digital de las entidades
financieras, tanto en su Banca Electronica
como en los portales de telefonia movil.

“ﬁ% U ﬂ mg.
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Uno de los pilares del Plan Estratégico
2015-2019 en el que ya esta inmersa

la Compania es la consolidacion de

la distribucion bancoaseguradora. El
Negocio, que en 2014 ha acometido
cambios enfocados a la especializacion
de su estructura, trabaja ahora para
crecer con las entidades financieras

en este ciclo, encontrando nuevos
ambitos de colaboracion. Al valor

de la experiencia adquirida durante
décadas, hay que sumar la capacidad
de adaptacion a las necesidades de los
bancos y de sus clientes.

DIRECTOR DEL NEGOCIO
DE BANCASEGUROS

claves el incremento del crédito

Asi es. En los Ultimos afos, Caser

ha sabido adaptar su estructura a
esta nueva situacion, reorientando

su modelo de negocio. Hemos
afianzando nuestros compromisos con
las entidades financieras resultantes

y seguimos siendo relevantes en el
ambito de Bancaseguros, con una
experiencia, trayectoria y bagaje que
pocas aseguradoras pueden ofrecer.

Los logros obtenidos en el ejercicio
pasado, hacen que afrontemos 2015
con unas magnificas perspectivas.
Las tendencias macroecondmicas
mas positivas a corto y medio plazo
y factores como el hecho de que

en Esparia estamos a la cabeza

en utilizacion de tecnologias de
vanguardia hacen que crezcan las
expectativas de negocio.

En Bancaseguros seran factores

al consumo y la financiacion

del sector industrial. Por ello
estamos trabajando intensamente
para dar cobertura adecuada

a todo ello, implantando sistemas
y tecnologia que estén a la altura
del servicio. Digitalizacion,

Banca Electronica y Banca a
Distancia, asi como la utilizacion
de herramientas como B/g Dala
que nos faculten para poder
ofrecer a nuestros clientes

las coberturas mas apropiadas

a sus necesidades.

GRANDES CUENTAS

Uno de los principales hitos en el area

de Grandes Cuentas y Negocio Directo en

2014 fue la creacion de una nueva direccion de
Brokers para garantizar un tratamiento mas pro-
fesional y personalizado de los mediadores con
mayor volumen de facturacién y capacidad.

Adicionalmente, como en anos anteriores, se
buscé incrementar el margen técnico de contri-
bucion a la Compafia, renovar el mayor nimero
de programas de grandes empresas, mejorar
los ratios de retencion de las carteras de segu-

ros particulares y generar un nuevo negocio que
compensase las anulaciones.

Como consecuencia, se lograron unos resulta-
dos antes de impuestos de 9,6 millones de €,

lo que representa un 95% mas respecto al afio
anterior, consiguiendo una rentabilidad positi-

va en la gestion de todos las agrupaciones de
seguros comercializadas.

Asimismo, en 2014 se captaron mas de 181.000
nuevas polizas y se mantuvo la cifra de nego-
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Caser ha sabido
adaptarse al
nuevo escenario
financiero,
recrientando

su modelo

de negocio
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cio del ano anterior, gestionandose cerca de
529.000 clientes y mas de 753.000 pdlizas. En
los procesos de retencion de clientes que solici-
taron la anulacion de sus poélizas, se obtuvieron
porcentajes de éxito superiores al 44% en todos
los productos masivos (autos, hogar, salud).

La prospeccion sistematica del mercado, en
los sectores de actividad prioritarios para el
negocio, permitieron durante el 2014 alcanzar
acuerdos de distribucion con actores como
Andbank, E.Leclerc, Visa BP, Beruby.com o
Travel Club entre otros.

Cabe resaltar la aproximacion realizada a
entidades de Banca Privada y Banca Inversion,
con el porfolio de productos de ahorro, lo que
permitira cerrar en 2015 nuevos acuerdos.

En la gestion de las Grandes Cuentas, desta-
caron los acuerdos de exclusividad alcanzados
con importantes actores de Bancaseguros
como BBVA o Santander entre otros, para la
distribucion de seguros agrarios (tractores,
maquinaria agricola, seguros de cosechas y
ganado) en mas de 5.500 oficinas repartidas
por toda la geografia nacional. Las capacida-
des tecnoldgicas de Caser y el apoyo de una
plataforma telefonica creada al efecto en ayuda
a la navegacion, asesoramiento en producto y
resolucion de incidencias comerciales, resul-
taron definitivas para el éxito de esta iniciativa
que durante el 2015 se ampliara en la comer-
cializacion de productos de la gama Agrocaser
(Agropecuarios, Multirriesgos de Ganado, Mas
Valor, R.C. Agropecuaria, Caza y Pesca).

También la distribucion de seguros para

el Automovil (Autos, Garantia Mecanica,
Retirada de Carnet y Vehiculo de Sustitucion),
a través de las financieras de automocion, ha
resultado fundamental para el Negocio. Se
han generado volumenes de negocio relevan-

La nueva
direccion

de Brokers
garantiza un
tratamiento
mas
orofesional v
personalizado
de los
mediadores
con mayor
volumen de
facturacion

__ German Bautista

La creacion de esta nueva
direccion se enmarca dentro
del Plan Estratégico 2013-
2015y va en linea con objetivo
prioritario de toda la Compania
de potenciar la mediacion
profesional. En este caso, la
direccion esta enfocada a

dar un trato especial, mas
profesional y personalizado a
los mediadores del mercado
espafiol que generan mayor
volumen de negocio.

Con los Grandes Brokers se

ha priorizado la adopcion

de medidas tendentes a
mejorar su siniestralidad, a la
diversificacion de la gama de
productos comercializados, la
incorporacion a las plataformas

DIRECTOR DE CLIENTES Y NEGOCIO
GRANDES CUENTAS

de cotizacion existentes en
el mercado y la exploracion
de nuevas modalidades de
comercializacion como el
Telemarketing.

Alo largo de este dltimo
ejercicio ha resultado prioritario
para Caser dotar a las
plataformas telefonicas (los
llamados Centros de Relacion
con Clientes) de la cualificacion
necesaria en productos y
capacidades comerciales para
suplir la perdida de la Red

de Oficinas (orientada en el
2014 a la captacion y atencion
de mediadores), identificar
nuevas fuentes de captacion
de negocio, y garantizar

y consolidad el histdrico
resultado positivo de afios
anteriores.
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GRANDES
CUENTAS CAPTO

181.000

NUEVAS POLIZAS

Y GESTIONO CERCA
DE 529.000 CLIENTES

tes con importante rentabilidad mediante una
oferta integral para clientes finales, modali-
dades de comercializacion adaptadas a estas
redes de distribucién y con sencillas operati-
vas de gestion.

En Negocio Directo, los CRC (Centros de
Relacion con Clientes) prestaron servicio te-
lefonico de atencion y venta a los clientes de
Directo en todos los productos de Particulares,
alcanzando crecimientos de negocio de un
77%, 6,8 millones de € en esta linea de activi-
dad. También se logro incrementar el negocio
captado por Internet en un 25%, hasta los 2,3
millones de € y alcanzar un margen técnico
global un 30% superior al afio anterior.

Compromiso con la mediacion

Con la colaboracion de las areas Técnicas,
se trabaj6 en la implantacion de unos “com-
promisos de servicio” con la mediaciéon tanto
en los procesos de cotizaciéon, como en los
de emision y prestaciones, mejorando los
tiempos de respuesta hasta una media de 4,1
dias, asi como los ratios de conversion (éxito
del 18% sobre cotizaciones). Esto fue posible
gracias a una gestion centralizada de este
perfil de mediadores, una estrecha colabo-
racion técnico/comercial y una mejora de las
capacidades de suscripcion de la Compahia y
la estructura comercial.
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