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Conclusiones 
generales

En un momento en el que todo el país se encuentra inmerso en 
la desescalada, desde Deloitte hemos querido pulsar la opinión 
del sector asegurador acerca del potencial impacto económico 
que sucederá a la crisis sanitaria, contando con la participación 
de casi 138 panelistas integrados en posiciones directivas en el 
sector asegurador.

La encuesta ha sido dividida en 7 apartados, todos ellos dentro 
del impacto de la COVID-19 (i.e. impactos y riesgos, organización 
de las entidades, impacto laboral, visión del área legal, modelos 
de distribución, digitalización y acción social y reputación), 
intentando recoger las principales áreas/ departamentos de las 
entidades aseguradoras y algunos interrogantes que podían 
surgirnos en el sector asegurador con ocasión de la presente 
pandemia.

El resultado de esta encuesta marca el sentir general de un 
sector que representa más del 5% del total del producto interior 
bruto (PIB) español (5,46% según últimos datos facilitados 
por la Dirección General de Seguros y Fondos  de Pensiones 
(DGSFP), generador de empleos directos, indirectos e inducidos 
estimados entre los 700.000 y 750.000 puestos, y creador 
de oportunidades de prestación de servicios a multitud de 
profesionales independientes. 

A través de los comentarios reflejados, hemos podido confirmar 
la solvencia del sector asegurador y las prioridades de las 
entidades. Sin duda, la fuerte caída de la nueva producción 
en la comercialización de seguros a raíz de la aprobación del 
Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo, por el que se decretó 
el Estado de Alarma, así como la situación de los mercados, 
marcada por la caída de los tipos, ha afectado negativamente 
a las compañías del sector; no obstante, la mayoría manifiesta 
que tales impactos no llegarán a desencadenar la disolución 
de ninguno de sus competidores, aunque no descartan que se 
produzca una concentración del mercado mediante fusiones y 
adquisiciones a finales de ejercicio. El impacto en la solvencia 
de las entidades también ha sido destacado, resultando, por el 
contrario, relegado a los últimos riesgos a los que se han visto 
expuestas las compañías, el riesgo reputacional, indicando 
incluso un 26% de los panelistas que ha sufrido una mejoría a 
causa de las actuaciones de acción social realizadas por el sector 
a raíz de la COVID-19.

La industria aseguradora pone de manifiesto su fortaleza al 
afirmar, en más del 90% de las respuestas, que sus entidades 
estarían actualmente preparadas para un nuevo envite de la 
pandemia. Igualmente en sentido afirmativo, han respondido los 
panelistas al ser preguntados sobre las medidas laborales más 
adecuadas que debería tomar su organización, considerando, 
en su mayoría, que no será necesario tomar medidas drásticas 
dada la robustez del negocio asegurador. Además, manifiestan, 
hasta en un 60% de los casos, que ante la situación actual, 
los empleados de las entidades no han dejado de ejercer sus 
funciones con habitualidad, ascendiendo, únicamente, a un 10% 
los que han tenido que ser reubicados en otros puestos.

Preguntados sobre el impacto y los cambios que la situación 
acaecida ha podido ocasionar en el funcionamiento interno 
de las organizaciones, un 83% de las respuestas manifiestan 
que se ha puesto de relieve la necesidad de incrementar el 
presupuesto destinado a la transformación digital de las 
entidades, ya que entienden, en su mayoría, que los planes 
de continuidad del negocio deben verse modificados. Si bien, 
como área clave que se verá afectada por el  cambio que la 
crisis sanitaria ha supuesto a la conducta de consumo, la amplia 
mayoría considera que se modificará el modelo de distribución 
y comercialización de sus productos de seguros, transitando 
de forma agigantada hacia la venta on-line. Sin embargo, es 
llamativa la rotundidad con la que el 61% de los encuestados 
manifiesta que la sostenibilidad (entendida como el conjunto de 
pilares medioambientales, sociales y de gobernanza) no es un 
área que deba verse incrementada en su inversión. Si bien, son 
conscientes que a corto/ medio plazo se introducirán medidas 
dirigidas a garantizar la sostenibilidad a futuro.
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Aunque parte del sector puede haber echado en falta alguna 
medida adoptada por la DGSFP, la mayoría manifiesta que el 
regulador sí se ha mostrado cercano a ellas con su seguimiento 
y tutela desde la declaración del Estado de Alarma. 

En relación con la escasez de medidas fiscales adoptadas, los 
participantes responden con unanimidad y en modo afirmativo 
a la pregunta de si consideraban necesario que se hubieran 
fomentado medidas de diferimiento de impuestos para 
asegurar la liquidez de las entidades y, consecuentemente, el 
mantenimiento del empleo.

Como regla general, las entidades aseguradoras han seguido 
dando continuidad a los proyectos internos que tenían previsto 
acometer durante este ejercicio, manifestando, únicamente, 
en un 1% de los casos la cancelación de proyectos internos 
en su organización. De forma optimista y mayoritaria, el 
90% responde que la crisis sanitaria dará paso a nuevas 
oportunidades para el sector asegurador, tanto en coberturas 
como en la prestación de nuevos servicios añadidos, si bien 
el 90% de los panelistas consideró que el volumen de primas 
emitidas por parte de su entidad se verá reducido a corto-medio 
plazo, no esperando una recuperación económica hasta 2021.

En nuestra opinión, de los resultados que ahora tienen en sus 
manos podríamos concluir que el sector asegurador tiene la 
suficiente solvencia para haber superado los efectos que esta 
primera fase de la pandemia ha causado. Confiamos en que 
sus empresas continúen, tras el cese del Estado de Alarma, 
potenciando sus fortalezas y que el sector pueda contribuir a la 
recuperación económica que, sin duda, tanto se va a necesitar.

Por último, no quisiéramos dejar de agradecer a todos aquellos 
directivos que se han tomado la molestia de contestar a la 
encuesta, su tiempo y dedicación. A todos ellos, desde Deloitte 
nuestro más profundo agradecimiento.

Esperando que le resulte de interés la presentación de esta 
encuesta, reciba un cordial saludo.

Deloitte.



Impacto de la COVID-19 en el sector asegurador �| Junio 2020�

05

Impactos y riesgos  
de la COVID-19 1

Otros

Aumento de la 
siniestralidad

Situación financiera

Reducción de la 
comercialización

1%

0% 20% 40% 60%

13%

56%

30%

De los resultados obtenidos, el 56% de los panelistas considera 
que la reducción en la comercialización de seguros ha sido el 
mayor impacto que han sufrido las entidades aseguradoras 
durante la pandemia. El 30% de los participantes, sin embargo, 
entiende que la situación financiera y de los mercados ha supuesto 
el verdadero problema.

¿Cuál de las siguientes situaciones considera que está 
teniendo mayor impacto en su entidad a raíz de la COVID-19?

A este respecto, cabe destacar que las entidades aseguradoras 
que han apalancado su modelo comercial en la distribución a 
través de mediadores, se han visto más perjudicadas a raíz del 
inicio del Estado de Alarma que aquellas que se encuentran 
digitalizadas y realizan una distribución a distancia.
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30%

70%

Sí No

Los resultados obtenidos se encuentran en línea con la valoración 
de los riesgos a los que ha estado expuesto el sector durante este 
periodo. De esta forma, los tres principales riesgos a los que ha 
estado sometido el sector asegurador son el riesgo de tipo de 
interés, la distribución de seguros y la gestión del cambio derivada 
del teletrabajo.

Ordene del 1 al 10 los riesgos a los que están expuestas las 
entidades a raíz de la COVID-19

1.	 Tipos de interés y rentabilidad de las inversiones

2.	 Distribución de seguros

3.	 Gestión del cambio

4.	 Solvencia

5.	 Ciberseguridad

6.	 Adaptaciones regulatorias

7.	 Siniestralidad y litigiosidad

8.	 Reputacional

9.	 Fraude

10.	Sostenibilidad

En relación con lo anterior, cabe llamar la atención que, si bien el 
riesgo derivado de la ciberseguridad se considera en la mayoría de 
los análisis sectoriales como una de las principales preocupaciones 
del sector, bajo el Estado de Alarma se reduce esta percepción. 
La razón de este cambio puede estar relacionada con que el 74% 
de los panelistas considera que en su entidad se han tomado las 
medidas necesarias para garantizar y proteger las infraestructuras 
tecnológicas, aun cuando el 72% es consciente de que será 
necesario modificar los planes de continuidad existentes, con el 
objeto de adaptarlos a nuevos riesgos.

Por su parte, el 54% de los participantes considera que los 
impactos comerciales y financieros a los que han estado expuestas 
las entidades aseguradoras no ocasionarán la disolución de ningún 
competidor. Si bien, el 70% pronostica que esta crisis dará lugar 
a operaciones de adquisición o concentración, principalmente de 
aquellas entidades que, con anterioridad a la pandemia, ya estaban 
sufriendo problemas de solvencia y competitividad comercial. 

¿Cree que la crisis llevará a la disolución de algún 
competidor?

Sí

No

0% 20% 40% 60%

54%

46%

¿Considera que la crisis dará lugar a fusiones o adquisiciones 
de entidades aseguradoras?
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Organización  
de las entidades

Con carácter general, las entidades aseguradoras han dado 
continuidad a los proyectos internos. En este sentido, el 80% de los 
panelistas considera que se han mantenido en curso los proyectos 
iniciados con anterioridad al Estado de Alarma o aquellos que 
estaban programados para su desarrollo durante este ejercicio, 
frente al 19% que considera que se han paralizado temporalmente.

¿Con carácter general está su organización dando 
continuidad a los proyectos internos que tenía previstos 
acometer a lo largo de este ejercicio?

2
Los proyectos se 

han cancelado

Los proyectos se han 
paralizado temporalmente

Seguimos desarrollando
los proyectos

0% 20% 40% 60% 80%

1%

80%

19%

Ninguno

1%

0%

0% 20% 40% 60%

10%

60%

29%

Entre el
25% y el 50%

Más del 50%

Entre el
10% y 25%

Menos
del 10%

Este hecho, unido a que el 89% de los participantes considera que 
menos del diez por ciento de sus empleados o ninguno, ha dejado 
de desarrollar sus funciones habituales, hace pensar que aquellas 
entidades que hayan paralizado sus proyectos internos podrían 
verse perjudicadas respecto a sus competidores directos.

¿Qué porcentaje de los empleados ha dejado de desempeñar 
actualmente sus funciones?
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En este sentido, los departamentos señalados como clave 
durante esta la crisis son aquellos que están relacionados con 
los principales riesgos a los que se enfrenta el sector, es decir, los 
departamentos comerciales, como consecuencia de la disminución 
de la nueva producción, los departamentos de recursos humanos 
y de sistemas involucrados en la gestión del cambio, así como los 
departamentos financieros.

¿De los siguientes departamentos cuáles considera que han 
sido claves en su organización para afrontar la crisis?

0,00%

0,25%

0,50%

0,75%

1,00%

Sistemas

Financiero

Comercial
Legal

Estrategia

Marketing

Actuarial

Producto
Fiscal

2%

13% 17% 25% 37% 39% 41% 48% 53% 83%
98%

87%
83%

75%

63% 61% 59%
52% 47%

17%

Recursos humanos

Clave No clave

0,00%

75%

Seguridad 

de empleados

Transformación digital

Organización

Adaptaciones regulatorias

Comercial

Legal-Cumplim
iento

Financiero

Formación

Sostenibilid
ad

8%

13% 35% 43% 39% 57% 58% 59% 61%

90% 83%

60%
55%

46% 41% 33% 32%
24%

2%
4%

5%
2% 15%

2% 9% 9% 15%

Aumentará Disminuirá No variará

25%

50%

100%

En línea con lo anterior, y acerca de la pregunta efectuada en 
relación con las áreas en las que se prevé que exista una mayor 
inversión a corto y medio plazo, los panelistas coindicen en 
que la transformación digital y la seguridad de los empleados 
concentrarán sus esfuerzos de inversión.

¿Cómo prevé que serán sus inversiones en las diferentes 
áreas de su entidad tras la crisis?
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Impacto laboral 
de la COVID-19

Durante el Estado de Alarma, el sector asegurador se vio abocado 
al teletrabajo en aras de garantizar la salud de sus empleados y la 
continuidad de su actividad.

En este sentido, el 90% de los panelistas considera que sus 
entidades contaban con las infraestructuras necesarias para 
efectuar teletrabajo, aun cuando la gestión del cambio ha sido 
considerado el tercero de los riesgos a tener en cuenta durante 
esta pandemia.

A este respecto, y en relación con la pregunta efectuada acerca 
de las medidas laborales que se consideran más adecuadas, en 
aras de garantizar la continuidad de las entidades, el 50% de los 
participantes confía en que las fortalezas del sector no requerirán 
de medidas drásticas, por lo que ninguno considera que será 
necesario reducir las plantillas existentes, aunque pudieran 
tomarse algunas medidas alternativas como la reducción de las 
jornadas laborales o los salarios.

¿Qué medidas laborales considera más adecuadas bajo la 
situación de confinamiento?

3

Medidas coyunturales
(ERTES, Redución de jornada)

Medidas estructurales
(ERES, Bajas incentivadas,

redución de salario)

Ninguno

0% 15% 30% 45% 60%

42%

38%

20%

En este contexto, el 49% de los participantes entiende que en los 
próximos 12 meses se reducirán las contrataciones con el objeto 
de garantizar la continuidad de las entidades y cualquier cambio de 
tendencia del mercado.

¿Cómo cree que afectará la crisis a las contrataciones en los 
próximos 12 meses?

27%

23%
49%

1%

Se reducirán las contrataciones

Se mantendrán las contrataciones

Se aumentarán las contrataciones

Se desconoce
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Visión del área legal 
durante la pandemia

Durante el Estado de Alarma los departamentos legales y de 
cumplimiento normativo fueron considerados clave para el 63% de 
los panelistas, debido, principalmente, al incremento de las dudas y 
reclamaciones de determinados productos de seguros, tales como:

	• Seguros de protección de pagos
	• Seguros de crédito y caución
	• Seguro de protección de alquileres
	• Seguros de ciber riesgos
	• Seguros de responsabilidad civil de administradores
	• Seguros de enfermedad o asistencia sanitaria
	• Seguros de vida
	• Seguros de viaje
	• Seguros ce cancelación de eventos

En este contexto, el 86% de los participantes considera que la 
DGSFP debería haber desarrollado una actitud más proactiva 
durante el periodo de confinamiento, realizando recomendaciones, 
estableciendo criterios y adoptando determinadas medidas, al 
igual que han podido hacer otros reguladores.

¿Considera que la Dirección General de Seguros y Fondos 
de Pensiones debería realizar recomendaciones o adoptar 
medidas relacionadas con la COVID-19 y la situación de las 
entidades aseguradoras y sus mediadores?

4

Sí

No

0% 30% 60% 90%

14%

86%

En particular, los participantes consideran que hubiera sido 
recomendable llevar a cabo acciones en las siguientes materias:

	• Plazos de reporting y de adaptaciones regulatorias
	• Normas de conducta
	• Impago de primas
	• Moratoria de clientes
	• Tasaciones inmobiliarias
	• Tablas de mortalidad
	• Problemática de determinados seguros 

En este sentido, y en relación con las anteriores acciones, el 71% de 
los panelistas considera que el regulador debería haber promovido 
la modificación de los plazos de determinadas adaptaciones 
legales y regulatorias, tal y como pueden ser la normativa de 
distribución de seguros y reaseguros privados (IDD) o la normativa 
de fondos de pensiones de empleo (IORP2).

¿Entiende que el regulador debe mantener los plazos 
establecidos para efectuar las adaptaciones legales /
regulatorias existentes?

29%

71%

No Sí
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Lo anterior no obsta para que el sector agradezca el seguimiento 
que está realizando el supervisor de manera individualizada en las 
entidades a través de contactos personalizados.

Por último, el 73% de los participantes entiende que las pandemias 
deberían encontrarse cubiertas por el Consorcio de Compensación 
de Seguros mediante la incorporación de un nuevo recargo, a 
los efectos de salvaguardar, no solo la solvencia de las entidades 
aseguradoras que se pudieran ver más perjudicadas, sino con el 
objetivo de proteger a los propios asegurados.

¿Cree que las epidemias / pandemias deberían estar 
cubiertas por el Consorcio de Compensación de Seguros 
mediante un nuevo recargo?

Sí

No

0% 20% 40% 60% 80%

27%

73%
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Impacto en el modelo 
de distribución 

Tal y como ya se ha indicado, la reducción de la comercialización 
de seguros es considerada por los participantes como el mayor 
impacto derivado de la COVID-19.

En este sentido, el 90% de los panelistas apuesta por señalar 
que la nueva situación dará lugar al diseño de nuevos productos, 
coberturas y servicios. 

¿Considera que la crisis dará lugar a nuevos productos y 
oportunidades para el sector asegurador?

5
Sí

No

0% 25% 50% 75% 100%

10%

90%

Por su parte, el 75% de los participantes prevé que la crisis 
conllevará la modificación de los modelos de distribución de 
seguros.

En particular, se acelerará la digitalización en aras de potenciar 
la venta a distancia, tanto la venta directa a través de la web o 
aplicaciones móviles (app), como la venta telefónica. Todo ello 
en detrimento de los canales presenciales de mediación, cuyo 
enfoque deberá redefinirse.

¿Considera que se modificará el modelo de distribución de 
seguros actual?

25%

75%

Sí No

Así, y en relación con la pregunta planteada acerca de la visión 
de los panelistas de los modelos de distribución en el futuro se 
alcanzaron las siguientes reflexiones:

	• Mayor segmentación de productos por canales de distribución
	• Incremento de la venta a distancia, en especial web y a través de 
app

	• Necesidad de diferenciar la venta presencial 
	• Mayor flexibilidad con los mediadores
	• Digitalización de procesos comerciales 
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Digitalización en el 
marco de la COVID-19

Mientras que el 83% de los panelistas consideraron que la 
inversión en digitalización aumentará en el corto y medio plazo, el 
86% de los participantes prevé que se acelerará en su organización 
en los próximos 12 meses. 

En este sentido, el 42% de los participantes entiende que se 
acelerará la digitalización de los departamentos comerciales, 
mientras que el 20% apuesta que será más importante el impacto 
de la digitalización en el área de recursos humanos al encontrarse 
estrechamente ligado a la gestión del cambio.

¿Qué áreas de su organización considera que acelerarán la 
digitalización en los próximos 12 meses?

6

Comercial

Recursos Humanos

Legal-Cumplimiento

Financiero

Fiscal

Otros

0% 15% 30% 45% 60%

20%

5%

3%

16%

14%

42%

A este respecto, cabe llamar la atención acerca de que los 
departamentos legales y de cumplimiento podrían también 
ser objeto de acciones de digitalización a fin de automatizar 
determinados procesos o necesidades que, hasta la fecha, no 
existían, como podría ser la organización y gestión de los Consejos 
de Administración y comisiones delegadas a través de mecanismos  
que verifiquen la asistencia a distancia o la atención a un número 
creciente de reclamaciones.
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Acción social y 
reputación

Durante el Estado de Alarma las entidades aseguradoras llevaron a 
cabo diferentes acciones con el objeto de ayudar a sus asegurados, 
proveedores y a la sociedad en general. Así, por ejemplo, realizaron 
aportaciones al fondo promovido por UNESPA para el colectivo 
sanitario que se vio afectado por la COVID-19, además de 
importantes donaciones de material quirúrgico y ayudas directas a 
sus proveedores.

En este sentido, y de las diferentes ayudas proporcionadas durante 
este periodo, el 39% de los participantes considera que las ayudas 
financieras al pago de las primas, en sus diferentes modalidades, 
es la acción más acertada llevada a cabo por el sector. Por su parte, 
solo el 14% de los panelistas considera que las donaciones han 
sido las acciones más acertadas. 

¿Qué acciones sociales considera más acertadas durante el 
periodo de pandemia?

7

Ayudas al
pago de la prima

Entrega de
material sanitario

Financiación de
proveedores

Donaciones
dinerarias

0% 10% 20% 30% 40%

24%

14%

23%

39%

Se mantiene igual

Ha mejorado

Se ha reducido

0% 20% 40% 60% 80%

63%

11%

26%

No obstante, y aun habiendo realizado dichas acciones, el 63% 
de los panelistas entiende que el riesgo reputacional del sector 
se mantiene sin cambios, mientras que el 26% considera que la 
reputación del sector ha mejorado con todas las acciones llevadas 
a cabo.
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Valoración personal de la 
reacción de las entidades 
ante la COVID-19
El 91% de los participantes considera que su organización estaría 
preparada en caso de que se produjera una nueva crisis a finales 
de año.

En este sentido, el 97% de los panelistas valora con una puntuación 
igual o superior a 7 la reacción y adaptación de las entidades que 
lideran, siendo solo el 11% de los participantes los que puntúan a 
su entidad con la máxima valoración de 10.

0%
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20%

30%

40%
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23%

27%

36%

11%

0% 0% 0%
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Datos del 
panel

La encuesta fue remitida a 600 de los principales directivos del 
sector asegurador español entre los días 28 de abril y 15 de mayo, 
periodo en el cual se anunciaron las fases de desescalada para 
comenzar el desconfinamiento de la población, siendo la muestra 
definitiva utilizada para la elaboración de este informe de 138 
directivos.

En la elaboración del informe han participado Ignacio Ortiz del Río, 
José Luis Herrero y María Trejo, miembros del equipo de seguros 
de Deloitte Legal.

La información facilitada por los panelistas a través de un 
cuestionario cerrado es absolutamente confidencial.

Del total de panelistas que efectuaron la encuesta, el 89% 
desempeña un puesto directivo en una Compañía, Mutua o 
Mutualidad de Previsión Social, representando solamente el 11% 
directivos de entidades que operan en Régimen de derecho de 
establecimiento (i.e. sucursales)

Distribución de los panelistas por tipología entidad 
aseguradora

11%

89%
Compañía, Mutua,
Mutualidad

Sucursal

Entre los panelistas que han participado en esta encuesta el 62% 
procede de entidades aseguradoras que comercializan tanto 
productos del ramo de vida como de no vida.

Distribución de los panelistas por tipología de ramos de 
seguros distribuidos

Vida y No vida

No vida

Vida

0% 20% 40% 60% 80%

62%

16%

22%

Mas de 300 millones

Entre 100 millones
y 300 millones

Entre 25 y 100 millones

Menos de 10 millones

Entre 10 y 25 millones

0% 15% 30% 45% 60%

30%

5%

5%

19%

41%

Centrándonos en el volumen de negocio de los participantes, el 
41% de ellos desarrolla su actividad en entidades aseguradoras 
con un volumen anual de primas emitidas superior a los 300 
millones de euros, seguido de un 30% que presta sus servicios a 
entidades con un volumen anual de primas emitidas de entre 100 y 
300 millones de euros.

Distribución de los panelistas por volumen de primas 
emitidas durante el último ejercicio
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