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Para la Direccion de Seguros
Generales 2020 supuso un
impulso a su apuesta por la
innovacién en productos asi
como la mejora en los servicios
y coberturas proporcionados
por el Grupo. Con el objetivo
de responder a todas las
necesidades de los clientes de
Caser, durante todo el ejercicio
se trabajo en mejorar la calidad
percibida.

AUTOMOVILES

Durante el ejercicio que nos ocupa se trabajo
en la satisfaccion y fidelizacién de los clientes
del ramo, se cuidé la calidad del servicio y

se afianzo el nivel de retencion. Un esfuerzo
que obtuvo como resultado el crecimiento
del negocio frente al decrecimiento del sector
provocado por la pandemia.

El afo se caracterizé por la incorporacion de
nuevos socios en el modelo de pricing, que se
comenzo a aplicar con el objetivo de mejorar
en la segmentacion de precio a los clientes
preferentes, y que se convirtié en factor
diferenciador con respecto a la oferta del
resto del mercado.

De forma paralela, se siguieron aplicando
avances a nivel de innovacion en los productos
ofertados por la Compaiiia. De este modo,
Caser ReMoto evoluciond para ser mas
practico e inteligente y dotar de mayor
autonomia al dispositivo. Asimismo, durante el
afo también vio la luz CochexCoche Pro, que
incluyé como novedad, la posibilidad de que
cualquier persona que trabajase por cuenta
propia, con independencia de su compaiia
aseguradora, pudiese incorporar esta solucion
a su seguro a terceros.

RAMON NADAL
DIRECTOR TECNICO DE SEGUROS
GENERALES

¢Cudles han sido los pasos mas
destacados en el drea de Seguros
Generales?

En un contexto absolutamente complejo
por la situacién sanitaria, destacaria
todos los avances que ha traido la
aceleracion de desarrollos del seguro de
Salud, y han permitido mantener niveles
de atencién a nuestros asegurados.
Multirriesgos cerré el ejercicio con un
volumen de primas de 342 millones

de euros, lo que se tradujo en un
crecimiento de un 3,1% respecto al
ejercicio anterior. Empresas consiguio
un crecimiento global del Margen de
Contribucion del 10%, con respecto al
ejercicio anterior.

¢Cuadles han sido las innovaciones

mas relevantes?

Sin duda, este ano destacaria la capacidad
de evolucion de nuestros productos para
adaptarnos a las necesidades surgidas
durante el contexto actual. Ademas del
Centro Médico Virtual, a disposicion de
todos los asegurados de Caser durante

el confinamiento, o las que se han
implementado en cuanto a Prestaciones,
hemos puesto en marcha mejoras en Caser
ReMoto y CochexCoche Pro, se trabajo

en el lanzamiento de diversas campaias
para apoyar al pequeno comercio y hemos
puesto en marcha medidas especiales para
dar soluciones a nuestros clientes, como,
por ejemplo, la posibilidad de eliminacién
de los recargos por fraccionamiento,

entre otras.

:Qué retos se plantean para 2021?

De cara al préximo ejercicio seguiremos
manteniendo el foco en adaptar nuestra
propuesta a las necesidades cambiantes del
cliente para atenderlas con la mejor calidad
y el mejor servicio. Para ello, destinaremos
nuestros esfuerzos en mejorar la eficiencia,
ademas de seguir incorporando a

nuestros productos todas las soluciones e
innovaciones que la transformacion digital
ha creado en el dltimo afio.
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CASER ASISTENCIA
EN VIAJE

En un contexto especialmente complicado
para el sector turistico, Caser Asistencia en
Viaje fue capaz de consolidar su posicién
en el mercado ampliando su gama de
productos individuales asi como la firma de
acuerdos especificos para touroperadores,
agencias y flotas gracias a su oferta
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Asistencia en viaje

gestiond un total de
230.000 llamadas y
113.000 asistencias
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Entre los aspectos mas destacados, se
atendié un volumen total de 230.000
llamadas recibidas, manteniendo unos
niveles de servicio y respuesta excelentes.
Ademas, gestionaron un total de 113.000
asistencias durante el ano. En linea

con el Plan Estratégico 2018-2022, a
nivel comercial se alcanzaron acuerdos

de distribucién relevantes con actores
nacionales e internacionales y se disefiaron
ecosistemas de movilidad innovadores.

caser.es | Buscar
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PERSONALES

El drea de Personales resulté clave en sus
diferentes lineas y supo poner en valor

su oferta de servicios acreditada por su
capacidad de resolver las necesidades

de todos sus asegurados en un entorno
lamentablemente marcado por el aumento
del servicio de decesos, reclamaciones por
desempleo o cancelaciones de asistencia
en viaje.

Otro dato destacable fue la adaptacion de
los productos en forma de coberturas y
primas, gracias a la acreditada capacidad de
generacion de beneficio de la propia area
asi como al creciente interés de clientes

y distribuidores, haciendo posible una
evolucién del volumen de negocio y en
consecuencia de los resultados.
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MULTIRRIESGOS

Multirriesgos cerré el ejercicio 2020 con
un volumen de primas de 342 millones de
euros, lo que representa un crecimiento
respecto al ejercicio anterior de un 3,1%
-cuatro décimas superiores al conjunto del
mercado-, lo que supuso un cumplimiento
presupuestario del 99%.

En términos de siniestralidad aumento

un 3,5% el volumen de la cuantia de
prestaciones gestionadas en el afio
respecto a 2019. Ademas, la consolidacion
del modelo optimizado de renovacion de
carteras en Hogar junto a la aplicacion de
politicas activas enfocadas a la retencién
de clientes, redujo el indice de anulaciones
en todos los productos, lo que supuso un
margen de contribucién cercano a los 80
millones de euros.
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JOSE CARLOS CAMPOS
DIRECTOR DE SEGUROS
MULTIRRIESGOS PARTICULARES

Informe
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¢Considera positivos los resultados
obtenidos en 2020?

:Qué proyectos se plantea para el
préximo ejercicio?
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Desde el Grupo también se trabajo en el
lanzamiento de la campaia de apoyo a
pequenos comercios, a los que de forma
gratuita se les otorgd una compensacion en
el caso de que el titular del negocio o sus
empleados hubiesen sido diagnosticados
con la Covid-19.

Del mismo modo en la modalidad de
Hogar, también se activaron otras

medidas especiales como la posibilidad

de eliminacion de los recargos por
fraccionamiento. Eso, junto a la adaptacion
de la prima media permitié obtener un
margen de contribucién de 72 millones

de euros. De cara a 2021 esta previsto el
lanzamiento del nuevo producto Yavoiyd
con el objetivo de ampliar la gama de
productos con un servicio pionero en el
apoyo a nuestros clientes que dispongan de
una segunda residencia.

CASER ALQUILER
ATODO RIESGO

Durante 2020 se lanzé Caser Alquiler A Todo Riesgo,
un nuevo producto para ofrecer cobertura a aquellos
propietarios que ponen en alquiler una vivienda,
mediante un nuevo proceso digital facil agil y rapido.
Con ello, se mejord en un 90% las poélizas de nueva
produccién y supuso un 32% de incremento, en el
volumen global de primas del producto.

Una evolucion que se extiende mas alla del

proceso de suscripcion senalado, ya que a nivel

de aseguramiento se incorpord a las garantias
tradicionales de impago de rentas, defensa juridica,
danos por actos vandalicos e impago de suministros,
un nuevo servicio de puesta a punto para que el
asegurado pueda disponer de su vivienda en 6ptimo
estado para su nuevo inquilino.

Ademas, aunque se trata de una herramienta dirigida
principalmente al segmento residencial también
puede cubrir locales comerciales y oficinas.
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EMPRESAS

Todas las Areas de Empresas ofrecieron
muy buenos resultados, consiguiéndose
un crecimiento global del Margen de
Contribucion del 10% con respecto al
ejercicio anterior y logrando un ratio
combinado del 84,5%, y en consecuencia,
el cumplimiento del presupuesto previsto,
no solo para el global de Empresas, sino
también, para los distintos Negocios
distribuidores.

Asimismo se cerré el afo manteniendo
una tendencia alcista de las primas

en ciertos segmentos del mercado de
Responsabilidad Civil -con un crecimiento
del 2%- y especialmente de los seguros

de Dafios, que aumentd por encima del
10%. Paralelamente, también contribuyd
el aumento del nimero de pdlizas en vigor
de nueva produccion (3,9%) y la prima
media (7,1%)

Durante el transcurso del 2020, se
continud con el desarrollo de productos

de innovacion, destacando el seguro de
moviles Caser Xtra Movil, asi como Caser
D&O One Click, herramienta de asistencia
online para mediadores que rellena los
datos de la solicitud del seguro con un
proceso de contratacion desde el Portal del
Mediador mas acelerado y simple.

Todos estos cambios, mejoras y buenos
resultados fueron posibles gracias a la
calidad de la capacidad técnica de Caser,
el desarrollo de sus sistemas vy la rapida
adaptacion al nuevo modelo de teletrabajo
instaurado consecuencia de la pandemia.

VICTOR ALBI
DIRECTOR TECNICO
DE EMPRESAS

:Cdémo valora los resultados
obtenidos por el Departamento

de Empresas de Caser?

Ha sido un ano tremendamente
complejo para toda la sociedad y las
empresas que la conforman. Aun

asi, el ramo obtuvo resultados muy
buenos en todas sus lineas e incluso
cerramos el ejercicio manteniendo
una tendencia alcista de las primas en

ciertos segmentos del mercado. Unos
resultados que han sido posibles por
nuestra forma de entender la actividad
en un sentido amplio (aseguramos
desde un auténomo o una Pyme hasta
grandes corporaciones, y lo hacemos
en todo tipo de riesgos) asi como por

la calidad de la capacidad técnica de
Casery el desarrollo de sus sistemas que
nos permitié seguir realizando nuestro
trabajo al 100% a pesar de la pandemia.

¢Qué importancia ha adquirido

la innovacion en el desarrollo de

nuevos productos?

La innovacion es clave y hoy, en la
situacion actual marcada por la pandemia
se ha convertido en una exigencia. En ese
sentido, durante el afio hemos seguido
desarrollando nuevos productos como

el seguro de méviles Caser Xtra Movil o
Caser D&O One Click, con el objetivo de
la mejorar la relacién digital con el cliente.
Un esfuerzo que se ha visto reconocido a
lo largo de los afios con diversos premios
y galardones.

Anterior | Siguiente | Sumario | Imprimir | caser.es | Buscar

10. Seguros Generales |

41


https://www.caser.es/

Seguros
Generales

2020

Informe
Anual

. Acaser

SALUD

La evolucion de Caser en el ramo de

Salud ha sido muy favorable en 2020 con
un crecimiento superior al 8%, siendo el
segmento dental el que mayor crecimiento
ha experimentado con un 20%. Del mismo
modo, el segmento de empresas también
aumento su negocio un 6%, asi como los
seguros individuales o familiares (2%).

En materia de producto, se analizo el
comportamiento del consumidor de seguros
tras el periodo de confinamiento, con el
objetivo de desarrollar nuevos productos y
servicios que diesen respuesta a las nuevas
necesidades surgidas como consecuencia
de la pandemia.

En ese sentido, se continud impulsando

la innovacion a través de Centro Médico
Caser con el lanzamiento de los servicios
de Teleconsulta y Videoconsulta, asi como
la unificacion con el resto de servicios
digitales: Chat médico y Mi Salud (app de
autocuidado e historial médico). También
se redisefaron las funcionalidades de la
app Caser Salud, se incorporé la aplicaciéon

nutricional Nootric a todos los asegurados
de Salud y se llevaron a cabo acciones para
seguir afianzado y mejorando la experiencia
de los asegurados en el canal digital
(welcome pack, renovacion digital, etc.).

En Clinicas Dentales se continué con la
expansion y se alcanzo un total de 22
establecimientos con la incorporacion de
Oviedo y Alicante. Con 23.063 personas
atendidas durante el afo, el nimero de
pacientes nuevos aumentd una media de
13.129 pacientes, con una satisfaccion de

cliente de 4,7 sobre 5. De forma paralela,
se trabajo en la implementacién de un
Protocolo Covid-19 de Bioseguridad en la
actividad asistencial de las clinicas con el fin
de garantizar la seguridad de clientes.

En lo referente a la Red Propia de Salud

y Personales, el afio fue muy importante
con un crecimiento en primas de un

11% respecto al ejercicio anterior. Esta

Red especializada en Salud formada por
asesores especialistas en este sectory
otros seguros de Accidentes, Decesos, Vida

Riesgo, Asistencia y Mascotas, incorporé
nuevos equipos en Alicante y Mélaga,
ganando capilaridad y una mayor capacidad
comercial, acabando el aflo con mas de
45,000 asegurados.

Se puso en marcha un plan de apoyo
especial diario para el equipo comercial,
durante los meses de confinamiento, con
la finalidad de facilitar apoyo en formacion,
aportar contenidos para los diferentes
canales sociales, asi como campanas de
retencion, fidelizaciéon y apoyo a la venta.
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Ademas, se crearon nuevas vias de
comunicacién con los agentes de la Red
Propia de Salud y Personales entre los
que destacan el lanzamiento de una
newsletter, el disefio y desarrollo de la
plataforma elbuzondelosmateriales.com o
la celebracion de la Convencién Anual de
Agentes en formato digital.

En linea con su apuesta digital, la Compaiiia
siguié trabajando en sus dos plataformas
-Casermasbeneficios y Operarme.es-y
centro sus esfuerzos en seguir dando

un servicio de calidad a los clientes. Se
incluyeron servicios especificos a raiz de
la pandemia como los test seroldgicos

y PCR, a través de una red de mas de
170 laboratorios. También se incluyeron
servicios de Salud Mental, Fisioterapia o
Preparacion al parto online.

NUEVO SERVICIO
DE TELECONSULTA
Y NUEVAS
CLINICAS
DENTALES

Conscientes de la limitacion de movimiento

que provoco la aprobacion del estado

de alarma, se puso en marcha un nuevo
servicio de teleconsulta, dirigido a cubrir
todas las necesidades médicas y consultas
sanitarias relacionadas de manera gratuita
y permanente.

Con este nuevo servicioé se dio respuesta
a todos los asegurados que necesitasen
asistencia puntual ante cualquier tipo de
urgencia o consulta sanitaria, facilitando

asi su atencién y permanencia en el domicilio,
acorde con las recomendaciones sanitarias
que la situacion requirio.

Asimismo, las teleconsultas contaron

con personal de atencidn sanitaria
especializada en las ramas de Medicina
General, Urologia, Alergologia, Digestivo,
Cardiologia, Dermatologia, Ginecologia,
Pediatria, Traumatologia, Neurologia,
Otorrinolaringologia, Oftalmologia, Psiquiatria
y Psicologia. Ademas, y dada la excepcional
situacion, se dispuso de teleconsultas
especificas para ofrecer informacion sobre la
Covid-19 asi como resolver todas las dudas
sanitarias que pudiesen presentar los clientes
referentes al coronavirus.

De esta forma, y desde la aplicacion Caser
Salud se facilité la atencion telefénica
personalizada para realizar todas las
gestiones relacionadas con el seguro, y que
iban desde compartir documentacion con
los especialistas en cualquier momento
(informes, historial, radiografias, etc.), hasta
facilitar prescripciones médicas (pruebas o
farmacos) entre otras funcionalidades.

Al mismo tiempo, también se
inauguraron dos nuevas clinicas
dentales, que se suman a las 20
existentes. En ellas, se atendi6 a 23.063
personas, gracias a la profesionalidad

y atencidn de los trabajadores
pertenecientes al cuadro médico de
Caser Dental. En ese marco profesional,
se cred el Protocolo Covid-19 de
Bioseguridad, con el objetivo de
salvaguardar todas las medias sanitarias
requeridas.
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SEGUROS AGRARIOS

En el ramo de Agrarios, Caser continué
siendo la primera compaiiia en el ranking
por aportacion de primas a Agroseguro por
cuarto afo consecutivo con un crecimiento
de 8,2% en primas aportadas -por encima
de la media del sector- mejorando la cuota
de mercado de la Companiaen 1,3 %y
alcanzando el 23,4% de las primas totales.
Durante el ejercicio, se posiciond lider en
diez de las 40 lineas (que concentran mas
de un tercio de las primas totales) y se
mantuvo en el top tres en practicamente
todas.

Por lineas de negocio, Agrocaser,
relacionada con el mundo rural y
actividades agropecuarias, continué con
una buena evolucion, logrando alcanzar
unos optimos resultados a pesar de los
eventos climatoldgicos, y duplicé el objetivo
propuesto tanto en volumen de primas
como en nombramientos. Ademas, se puso
en marcha la nueva Red Propia Agraria
formada por Agentes Exclusivos para
aumentar la capilaridad en territorio a la red
comercial.

Caser se consolida
como la primera
compania en

el ranking por
aportacién de primas
por cuarto ano
consecutivo

ACase

dental
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PRESTACIONES

Como cifra mas relevante, destaca el
nimero de siniestros declarados, con un
total de 778.144 prestaciones -un 0,8%
mas que en el ejercicio anterior- siendo el
Multirriesgo del Hogar el de mayor volumen
con 551.421 expedientes abiertos, con un
récord histérico en el nimero de siniestros
declarados.

En Proteccion de Pagos se aumentd

un 171%, debido a que se trata de un
producto sobre el que impacté de forma
directa el desempleo.

En cuanto al ahorro, la lucha contra el
Fraude procuré ingresos por un importe
de 10,5 millones de euros (5,3 millones de
euros en Diversos y 3 millones de euros
en Autos). En Recobros, el ahorro ascendio

FRANCISCO PICON
DIRECTOR DE PRESTACIONES DE
SERVICIOS GENERALES

:Qué es lo que mas destacaria del

Area de Prestaciones en 2020?

Sin duda alguna, el esfuerzo constante
por mejorar la calidad de nuestro servicio,
que hemos aplicado a las mas de 778.144
prestaciones que hemos gestionado. En
ese sentido, Hogar alcanzé un maximo
histérico de declaraciones con 551.421
expedientes. En Proteccion de Pagos, el
siguiente producto con mayor volumen en
declaraciones, se aumento un 171%.

¢Qué importancia tiene la atencién

al cliente en Caser?

Es un pilar fundamental, sobre todo en
un contexto marcado por la pandemia.
Hemos atendido durante el periodo

de confinamiento un total de 11.967
urgencias dando soporte a todas las
solicitudes consideradas de primera
necesidad. Ademas fomentamos el uso
de los procesos digitales y consolidamos
las iniciativas de Incidencia Preventiva y
Portal Reparador, sumando entre ambas
un total de cerca de 30.000 consultas y la
atencion de mas de13.000 prestaciones.

Anterior | Siguiente | Sumario | Imprimir | caser.es | Buscar

10. Seguros Generales |

45


https://www.caser.es/

1 Seguros
e Generales

2020 foeee | gcaser

a 30,5 millones de euros (10,5 millones de
euros en Diversos y 20 millones de euros

en Autos). Por otro lado, las empresas
colaboradoras de Caser atendieron 634.077
encargos, de los cuales 62.323 servicios
fueron realizados por profesionales. Ademas,
8.282 han sido reparados por la nueva red de
Manitas. Con respecto a Autos, los talleres
colaboradores atendieron 22.045 servicios.

SERVICIO DE
ATENCION

AL CLIENTE
DURANTE EL
CONFINAMIENTO

El aio 2020 ha sido un ejercicio
marcado por la pandemia y el periodo
de confinamiento domiciliario que
restringio toda la actividad no esencial.
Ante este contexto, desde el Area

de Prestaciones se centralizaron

todos los esfuerzos en dar soporte a
cualquier solicitud del cliente que fuera

considerada de primera necesidad,
atendiéndose un total de 11.967
urgencias.

Ademas, se puso a disposicion de los
clientes un servicio de videoperitacion,
se facilit6 asistencia informatica
remota gratuita a todos los clientes

y se fomento el uso de los procesos
digitales. En paralelo, se activé un plan
informativo para ayudar a resolver todas
las dudas que pudiesen surgir a los
asegurados asi como la indemnizacion
para aquellos casos cuyas reparaciones
hubiesen quedado paralizadas a causa
del estado de alarma.

Del mismo modo, se consolidaron las
dos iniciativas creadas durante 2019
con el objetivo de mejorar la calidad
percibida y se atendieron mas de 13.000
prestaciones en el caso de Incidencia
Preventiva y cerca de 30.000 consultas
en el Portal del Reparador.
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