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El sector asegurador espafiol ha vivido en el

afio 2017, al igual que el resto de mercados, la
consolidacién de una indudable recuperacién,
dando continuidad a una tendencia de crecimiento
estable solo alterada por el comportamiento del
seguro de ahorro. La facturacion en primas, de 63.392
millones de euros, ha recogido un ligero decrecimiento
del 0,7% respecto al ejercicio 2016, apreciandose un
incremento del 3,9% en los ingresos por primas en los
ramos de No Vida, y un decremento en las primas de
Vida, mas concretamente en Ahorro, por la relevante
aportacion de determinadas entidades financieras en
2016 no recurrente en 2017. El Ahorro Gestionado

ANTONIO GARCIA
Director de Finanzas

y Tecnologia

en productos de seguro, medido a través de las
provisiones técnicas, alcanzé los 183.519 millones
de euros, lo que supuso un incremento del 3,2%. Los
Patrimonios de Fondos de Pensiones aumentaron en
el 4%, siendo los planes de pensiones del sistema
individual los de mayor crecimiento, alcanzando un
volumen de 74.378 millones (+5,5%).

El Ahorro Gestionado en productos de
seguro, medido a través de las proVisiones
técnicas, llegé a 183.519 millones de euros

acometemos a velocidad de
crucero.

¢Por qué un nuevo Plan
Estratégico?

El grupo ha logrado alcanzar
los objetivos marcados antes de
lo previsto. La implantacion de
procesos y tecnologias

ha permitido acelerar de forma
notable el extenso proceso

de transformacion digital que
venimos abordando y que

¢Cudles son los objetivos de dicho
plan?

Podemos destacar tres. En primer
lugar, el crecimiento en cifra de
negocio por encima del sector,
incrementando cuota de mercado.

En segundo lugar, el aumento

de resultados, alcanzando una
rentabilidad y dividendos atractivos
para los Accionistas y, en tercer lugar,
la bisqueda de oportunidades de
crecimiento inorganico, apoyado en la
mayor fortaleza financiera del Grupo.

¢Qué papel juega la tecnologia en
el desempeiio del Grupo?
El papel de la tecnologia es

fundamental y cobra especial
relevancia, si cabe, en un proceso
tan ambicioso de transformacion
digital como en el que nos
encontramos inmersos. Por eso,
ademas de en el completo Plan
de Sistemas de la Compaiiia,
venimos trabajando en la mejora
continua de procesos mediante
las metodologias Agile'y Lean.
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La creaciony lanzamiento de productos
de seguros innovadores 'y adaptados
al cliente redujo el "time to market"

de asistencia en carretera. En cuanto al desarrollo
tecnologico aplicado a los productos de seguros,

es destacable el importante avance en la tarificacion
inteligente en el ramo de Autos, 10 que permite una
mayor segmentacion y personalizacion del precio

de dicho seguro. También se ha profundizado en el
andlisis y conocimiento del cliente y sus necesidades
mediante técnicas de big data. El necesario

proceso de digitalizacion en el que la Compania

se encuentra inmersa, requiere definir e implantar
nuevas tecnologias entre los sistemas de informacion
que posibiliten la orientacion a servicios y procesos
multicanal. Adicionalmente, es importante subrayar
que Caser considera estratégico el posicionamiento

Como hito destacable resalta el cumplimiento, dos anos productos de seguros innovadores y adaptados a en Internet, asi como su desarrollo como canal de
antes de lo previsto, de los principales indicadores del las necesidades de los clientes, reduciendo el “time venta activa.
Plan Estratégico 2015-2019. to market” en un entorno impactado por el cambio

en los habitos de los clientes y en la inmediatez LOS MAYORES CRECIMIENTOS DEL SECTOR
Asi, el Grupo centré su estrategia en maximizar demandada. Asimismo se continuaron potenciando Cabe destacar que el volumen de negocio se ha
los crecimientos en su diversificado modelo de los negocios de Diversificacion, con el incremento incrementado en el gjercicio un 11%. Especialmente
distribucion. Como en afos anteriores, se impulsaron significativo de la facturacion en Acierta Asistencia, positivo ha sido el comportamiento de la facturacion
iniciativas de fidelizacion dirigidas a incrementar las Hospitales y Tercera Edad; la selectiva apertura en los ramos de No Vida, que con un crecimiento
tasas de retencion y venta cruzada. Es destacable de nuevas clinicas dentales —hasta 11 en los tres superior al 7%, casi duplica el alcanzado por el sector.
el esfuerzo realizado en la creacion y lanzamiento de Ultimos anos—, y la consolidacion de la actividad La favorable evolucion del negocio tradicional de
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mediadores profesionales, asi como los acuerdos de
comercializacion activos, han permitido alcanzar estas
cifras tan relevantes. El Negocio de Vida, a pesar de
estar condicionado por los bajos tipos de interés, ha
alcanzado ratios de crecimiento cercanos al 20%.

El ratio combinado neto de No Vida se ha mantenido en
linea con 2016, con niveles muy bajos. Por otra parte, la
eficiencia mejora significativamente al crecer los gastos
muy por debajo del crecimiento de primas. La facturacion
de Diversificacion crece al 22%, incrementando su peso
en la aportacion de resultados al Grupo.

La solvencia de la Compania, marcada por la nueva
normativa que entré en vigor en 2016 y que ha
modificado e incrementado sustancialmente las
exigencias en cuanto a célculo de las necesidades de
capital de las entidades aseguradoras, ha mantenido
un importante superavit, en linea con las principales
companias del sector.

El Grupo ha obtenido, una vez aplicados criterios
conservadores en la valoracion de los activos,
inversiones financieras y dotacion de provisiones, un
beneficio antes de impuestos de 87 millones de euros.

Las previsiones de crecimiento para el sector en 2018
apuntan a un mantenimiento de la situacion en primas
No Vida, con subidas en el entorno del 3,5%, y a un
incremento moderado en Vida fruto del contexto actual
de bajos tipos de interés.

16 Finanzasy Tecolog 00AO® P

En el Negocio de Vida los productos de Riesgo
estan en nuestro mercado muy vinculados al crédito,
por lo que prevemos una tendencia moderadamente
positiva, esperando que se mantenga estable la
situacion en ahorro en funcion de la evolucion

de los tipos de interés. Se prevén crecimientos

del 5% en Vida Riesgo y del 4% en provisiones
matematicas.

I Nuevo Plan Estratégico \

Pensando ya en los retos que debe abordar el
Grupo se pusieron en marcha en el segundo
semestre de 2017, los trabajos para la
elaboracion de un nuevo Plan Estratégico, con
alcance 2018-2022.

Basado en lo anterior, se han establecido en
dicho Plan unos ambiciosos objetivos centrados
en el crecimiento en cifra de negocio por encima
del sector, que plantean incrementar en paralelo
la cuota de mercado; con ello, el crecimiento

del resultado, la rentabilidad y los dividendos y
la busqueda de oportunidades de crecimiento
inorganico, apoyado en la mayor fortaleza
financiera del Grupo, resultaran clave para la

\consecucién de los proyectos planteados. J
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CONTROL DE GESTION

En Control de Gestion, durante este afio se ha llevado
a cabo un proyecto de mejora de los cuadros de
mando del area, denominado Rumbo, con el que se
ha unificado la informacion de cuenta de resultados y
de seguimiento técnico en un Unico cuadro de mando,
con la consiguiente mejora de eficiencia tanto en tiempo
como en asignacion de licencias, para que con un
rapido vistazo se tenga una vision global de los datos
de la Compania. A su vez, se ha optimizado el proceso
de generacion de la cuenta de resultados, reduciendo
los tiempos de respuesta durante el proceso de cierre.

También durante este afio se han documentado

los procedimientos de generacion de la cuenta de
resultados y cuadres contables, siendo estos validados
posteriormente por Control Interno.

En el mismo sentido, se ha mejorado el acceso a los
cuadros de mando, posibilitandolo tanto desde dentro,
como desde fuera de nuestras oficinas a través de
dispositivos moviles.

ADMINISTRACION

En el transcurso del gjercicio se han apuntalado los
planes de accién en marcha, alcanzando objetivos
enfocados a obtener la maxima eficacia en nuestros
procesos administrativos y de gestion, entre ellos:

® Implantacion en SAP para cinco companias del Grupo
del sistema denominado Suministro de Informacion

Inmediata (Sll) a la Agencia Tributaria (AEAT), que
sustituye la llevanza de los Libros de Registros de IVA.
Por esta via electronica se envian las operaciones

o transacciones de IVA que registremos (Libros de
Registros de IVA de Facturas Expedidas y Recibidas),
asi como otra informacion con trascendencia tributaria.

® Tras la integracion operativa completada durante
los primeros meses de 2017, se realizo la fusion
administrativa contable y fiscal con efectos desde
inicios del aho de la compania Union Duero Seguros
Generales en Caser.

e | os indicadores de la gestion del pendiente, al cierre
del gjercicio 2017, han sido los mejores de la serie
histérica. El pendiente sobre primas se situd en el
2,73%, resultando un periodo medio de cobro para
cada recibo de 16,38 dias desde su emision.

REASEGURO

Se mantuvo estable el nivel de solvencia del panel

de reaseguradores que dan apoyo a la Entidad. Se

ha incrementado la cobertura del contrato de danos
cumulos en cinco millones, alcanzando una capacidad
total de 95 millones de euros, lo que maximiza el ahorro
de capital en los escenarios catastréficos de Solvencia l.

La administracion de los contratos de reaseguro en
exceso de pérdidas se encuentra en proceso de
automatizacion. En este ejercicio se ha llevado a cabo
un proyecto que permitira obtener de forma automatica

Sonsoles Navas,

+ mas mformamon de Control de Gestién.

en la web de Caser

las prestaciones y en 2018 esta previsto implementar el
modulo de primas.

ORGANIZACION Y OFICINA DE PROYECTOS
En el ano 2017 se han acometido proyectos
importantes para la mejora y eficiencia de los

procesos de la Compafiia a través de la aplicacion de
metodologias Lean, y la transformacion digital de dichos
procesos y servicios y la continuidad en la implantacion
de metodologias Agile.
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El grupo de trabajo compuesto
por profesionales de
Omnicanalidad, Vida,

Seguros Generales, Sistemas
y Transformacion Digital

que ha desarrollado mejoras
en la plataforma e-cliente.

Hoja de ruta para el futuro inminente

Uno de los retos fundamentales para el sector asequrador en los
préximos ejercicios serd la adaptacion a los nuevos hébitos de consumo
de los clientes. Estas nuevas tendencias que marcaran el consumo
durante los préximos afios vienen trayendo proyectos y novedades al
sector asequrador en aspectos clave como la digitalizacién, el pricing
inteligente, la omnicanalidad, la innovacién tecnoldgica y el big data.
En esta linea, en el sequndo semestre de 2017 y aprobado en el
dltimo Consejo de Administracion del afio, se ha elaborado un nuevo
Plan Estratégico para el periodo 2018-2022. Dicho Plan considera
como pilares fundamentales la transformacién digital y del modelo
operativo -entendidos como mayor autonomia y eficiencia en la
gestion y contratacion-, y el cliente como centro y foco fundamental
de la organizacién -mediante la personalizacién de la oferta y del
precio teniendo en cuenta los nuevos comportamientos del cliente,
maximizando la experiencia de cliente y atendiendo a sus necesidades
\en cada momento de su ciclo de vida-.

~

J

Respecto a la mejora de procesos, se han implantado
en el ambito de Pensiones y Colectivos de Vida mejoras
importantes, entre otras en la entrega de los informes
trimestrales de planes de pensiones e informacion de
fondos (tanto en formato como en plazo); mejora en la
respuesta a nuestros mediadores; reduccion de recibos
pendientes de cobro, y automatizacion de tareas.

Respetando el enfoque en la Transformacion Digital, se
ha dado un empuje aun mayor a los servicios ofrecidos
a nuestros clientes en el autoservicio e-cliente y se han

=

-

e-cliente

MEJOR FUNCIONALIDAD, USABILIDAD
Y TIEMPO DE RESPUESTA

liderado las actividades necesarias para la consecucion
de mejoras en funcionalidad, usabilidad y tiempos de
respuesta. Estos trabajos se han abordado aplicando
metodologias Agile, que ademéas de en este proyecto
se han aplicado en otros proyectos de Sistemas de
Informacion, consiguiendo en repeticiones cortas
resultados de alto impacto, fomentando la colaboracion
de los equipos tanto técnicos como de negocio.

Un hito importante de este ejercicio ha sido la
implantacion de la funcion de supervision de
compras para la adquisicion de bienes y servicios,
que nos permitira conseguir un mayor conocimiento
y vinculacion con nuestros proveedores, compartir
experiencias entre areas, mejorar la calidad y la
reduccion de costes, ademas de homogeneizar el
proceso para, a continuacion, hacerlo mas eficiente.

Asi mismo hay que resefiar la participacion en el
seguimiento y control de proyectos de Sistemas

de Informacion y la priorizacion de los proyectos e
iniciativas, todo ello en base a objetivos de negocio
y capacidades de la Compania para abordar el Plan
Estratégico 2018-2022.
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INVERSIONES

En el entorno macroeconémico, se cumplieron las
previsiones para 2017: suave mejora en las expectativas
econdémicas por la estabilizacion de los mercados
emergentes en general, asi como por el avance del
ciclo de inversion en Estados Unidos v la resistencia de
Europa al impacto del brexit.

Por su parte, la actividad inversora de la Compania

se ha centrado principalmente en la reinversion de la
liquidez proveniente de la amortizacion en activos de
corto plazo para, de esta manera, proteger la cartera
ante la previsible evolucion negativa de los precios

de los bonos. Las nuevas inversiones han estado
centradas mayoritariamente en activos de deuda
publica espanola y, en menor medida, en compras
selectivas de deuda publica italiana que ofrece mayores
rentabilidades que la espanola, tanto en el corto como
el largo plazo.

En cuanto a los activos de renta variable, Caser ha
aumentado ligeramente sus exposiciones a renta
variable espanola y europea, siguiendo en unos niveles
de inversion muy reducidos, por debajo del 7% del
total de la cartera.

De cara a 2018, se espera el cumplimiento de
las previsiones de los objetivos de crecimiento
econdmico en las distintas zonas geograficas.
Ademas, se mantienen las premisas de que un
entorno de tipos de interés moderadamente bajo,

La Compariia seguird mantaniando altos

niveles de liquidaz, an aspara da podar

invertir a tipos de interas mas atractivos

como consecuencia de contenidas tasas de inflacion,
junto con la continuidad de los distintos Bancos
Centrales tutelando el cumplimiento del plan,
plantean un panorama positivo para la renta variable
en su conjunto.

La Compania seguira manteniendo altos niveles

de liquidez, en espera de poder invertir a tipos de
interés mas atractivos, y aumentara su exposicion a
la renta variable, manteniendo siempre unos niveles
de exposicion al activo, en linea o ligeramente por
debajo a los del sector.

INMUEBLES

El balance de 2017 ha sido positivo para el sector
inmobiliario. Se ha aprovechado el contexto
favorable para optimizar la cartera de inmuebles
con la venta de activos no estratégicos

y la busqueda de oportunidades de inversion
interesantes.

Las previsiones para el gjercicio 2018 son optimistas
y se espera un buen comportamiento del sector,
apoyado en los solidos fundamentos de la economia
espanola.
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SISTEMAS DE INFORMACION

Siendo ya el segundo afo del Plan Director de las
Tecnologias de la Informacion, definido para desarrollar
el Plan Estratégico vy el Plan de Digitalizacion de la
Compania, se mantienen los avances esperados como
consecuencia de la gestion del desarrollo de mas de
120 proyectos informaticos a lo largo del ano.

Para mantener el ritmo y la evolucion de estos
proyectos se utilizan metodologias de seguimiento
impulsadas por una Oficina de Gestion de Proyectos,
que ademas valida la calidad de los productos

y aplicaciones obtenidos, desarrollandose éstos

con tecnologias de ultima generacion, como las

de movilidad y geolocalizacion, big data y analitica
avanzada o herramientas de geomarketing, entre otras.

Se han incrementado, de acuerdo con la estrategia
centrada en el cliente, los recursos y medios
informaticos destinados a mejorar la comunicacion
del cliente con la Compafia. Particularmente se

ha continuado evolucionando el portal principal
www.caser.es a través de la ampliacion de sus
funcionalidades a partir de la renovacion completa del
portal que se puso en produccion el ano anterior.

En 2017 se ha profundizado también, en mejorar los
contenidos y funcionalidades de las secciones dirigidas
a los clientes en el “autoservicio e-cliente”. Asi, se

han incrementado y revisado los procesos existentes,
desde el alta de usuarios de la aplicacion, el acceso a
los condicionados de las pdlizas, la reestructuracion
de menus en Salud y la mejora de los tiempos

Hll |

120

PROYECTOS
INFORMATICOS

DESARROLLADOS EN 2017

¢Cuél ha sido la evolucién del Plan
Director de las Tecnologias de la
Informacién?

De acuerdo con lo previsto, durante

el ejercicio se han iniciado mas de
120 proyectos relacionados con el
desarrollo del Plan Estratégico y el Plan
de Digitalizacion de la Compafiia. Asi,
la Oficina de Proyectos ha impulsado,
seguido y validado la calidad de los
productos y aplicaciones obtenidas,
para lo que se han utilizado tecnologias
de Ultima generacion, como las de
movilidad y geolocalizacion, big data
y analitica avanzada o herramientas
de geomarketing, entre otras. Especial
mencion merece la dedicacion de
medios y recursos a la mejora de la
comunicacion con el cliente, asi como
los trabajos desarrollados para las
companias participadas del Grupo

y, en concreto, Acierta Asistencia y
Hospitales Parque.

MANUEL BLANCO

Director de Sistemas
de la Informacién

¢Cémo evolucionaran las Tecnologias
de la Informacién de la Compaiiia
en 2018?

Se enmarca dentro de una nueva hoja
de ruta, por lo que se ha generado
un nuevo Plan de proyectos que
incorpora, junto a la evolucion

y consecucion de los proyectos

que estan ya en curso, otros que
aseguran adicionalmente el soporte
tecnoldgico y de Informacion
requerido para conseguir los
objetivos marcados. Los trabajos
de mejora de las tecnologias que

se llevaran a cabo en los siguientes
afios han sido revisados

en el ultimo trimestre del 2017,
confirmandose las lineas de
actuacion prioritarias. Todo ello
permite visualizar un mantenimiento
y evolucion de las tecnologias de
Caser, acordes con las necesidades
previstas.
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de ejecucion de distintos procesos ya existentes.
Revisando la navegacion entre pantallas o incluyendo
nuevas posibilidades de interacciéon con la Compafiia,
se ha obtenido como resultado un interface mas rapido
y accesible, asegurando que la experiencia de usuario
sea mas amigable.

Ademas, para un acceso digital de los clientes a los
servicios de Caser por otros medios, se han incluido
nuevos canales de comunicacion con el cliente, como
son el WhatsApp y el envio de SMS y e-mail con acceso
integrado a las operaciones.

Las aplicaciones son cada dia mas utilizadas y por
ello se han ampliado sus funcionalidades. Destacan

Servicios a participadas

La Direccion de Sistemas
de Informacion trabaja
igualmente para facilitar
servicios de tecnologia a las
empresas participadas. Asi,
los sistemas informaticos
de Acierta Asistencia,
basados inicialmente en las
plataformas de proveedores
y reparadores propias de
Caser, han evolucionado de
forma creciente, incorporando
funcionalidades especificas
del propio negocio, y se

han consolidado como
soluciones capaces de
satisfacer las necesidades
de cualquier empresa de
servicios. Particularmente
la faceta de facturacion a
cliente, que requiere no soélo
de una tramitacion y control
exhaustivo de los trabajos
realizados para el cliente,
sino de un aseguramiento
de la contabilizacion, cuadre

y balances de cobro, ha

sido revisada y ampliada
profundamente en cuanto a los
medios informaticos utilizados.
Todo ello con la debida
particularizacion hacia el perfil,
necesidades y exigencias

de clientes especiales, con

un alto volumen de servicios
individualmente demandados.

Sin duda, la adaptacion
tecnoldgica ha permitido la
entrada de nuevos y grandes
clientes, siendo capaces de
expandir, adaptar y modificar
los sistemas para proveer de
las nuevas funcionalidades
que los productos ofertados a
nuestros clientes demandan,
y todo ello con la variedad,
automatizacion, control y
calidad requeridos.

Los sistemas informaticos
del grupo Parque Hospitales

han tenido también un gran
avance en modernizacion,
incorporando nuevos sistemas
de comunicacién que permiten
el uso de velocidades

de hasta 10Gb entre sus
dispositivos, lo que ha
posibilitado la implantacion

de nuevos sistemas

de almacenamiento y
procesamiento de imagenes
radiolégicas que, integradas
con los sistemas de gestion
hospitalaria, agilizan y permiten
una mejora en la atencion al
paciente. La incorporacion

de esta tecnologia aplicada

a estudios radiolégicos se ha
llevado a cabo en los centros
de Tenerife, Fuerteventura y
Don Benito.

Caser Servicios de Salud ha
continuado con su planificada
apertura de clinicas dentales,
incorporando en el afno 2017

nuevos centros en Madrid,
Malaga, Valladolid y Vigo.
Todos ellos mantienen

el modelo centralizado
informatico de gestion,

que permite la estandarizacion
de los procedimientos

y servicios, lo que redunda
muy positivamente en la
eficiencia de los sistemas.

Estos nuevos centros,

al igual que los ya existentes,
incorporan la mas avanzada
tecnologia disponible

para la gestion informatica
de sus servicios, como

por ejemplo firmas
biométricas electrénicas,
historias informatizadas

de paciente que incluyen
tratamientos, imagenes, datos
administrativos y financieros,
incrementando la eficacia
interna y la experiencia
satisfactoria del paciente.
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Mads de 1.200 mediadores acceden diariamente

al Portal del Mediador, que ha incorporado

nuevos productosy servicios

las que tienen que ver con el ramo de Salud, a
través de las que el cliente puede realizar acciones
habituales de forma digital a cualquier hora. La
comunicacion de partes de siniestro en los ramos
de Autos y Hogar se ha visto incrementada con

las mejoras implantadas respecto a su usabilidad.
Adicionalmente, se ha integrado en la app el

acceso al Area de Clientes de la web, con medios
responsive, permitiendo con ello la integracion con la
navegacion desde la app a todas las funcionalidades
disponibles en el area e-cliente.

Para llevar con nosotros la informacion médica de
nuestra salud, se ha creado una nueva herramienta
app, “MI SALUD”, que permite registrar y archivar
informacion médica para ofrecer nuestro historial
médico a cualquier profesional y centro hospitalario.

La oferta aseguradora de la Compania también se

ha visto ampliada en la diversidad de productos

que se ofrecen a través de los diferentes canales de
comercializacion. El Portal del Mediador, herramienta a
la que acceden diariamente mas de 1.200 mediadores
profesionales, ha renovado la oferta de productos

y servicios de ramos tan importantes de Seguros

Generales como son Autos, Salud, Decesos e
Inmuebles, incorporando nuevos productos.

Con el objetivo de facilitar el trabajo diario de los
empleados que rodean la actividad comercial, se

ha desarrollado una nueva aplicacion, utilizando
tecnologias de movilidad, por la cual la informacién y
gestiones necesarias del area comercial para desarrollar
la actividad fuera de la oficina, se pueden encontrar y
realizar a través de dispositivos moviles. Esta aplicacion
incluye, ademas de la obtencion de los contratos

con los Mediadores y su firma digital, la informacion
necesaria de los clientes a los que se visita, cuadros de
mando de seguimiento de la actividad propia o gestion
de los gastos de viaje. La nueva aplicacion permite

el trabajo fuera de la oficina con un nivel de gestion
cada vez més creciente, que permite optimizar todo el
proceso logistico del empleado y de apoyo a la venta.

En 2017 se ha dedicado asimismo una importante
cantidad de esfuerzos a las actividades relacionadas
con aspectos regulatorios, como los nuevos requisitos
de Solvencia y la entrada en vigor de la normativa
PRIIPS, que ha sido necesario integrar en nuestros
procesos Yy sistemas.
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