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Resumen

Diversos estudios realizados sobre mercados espafoles de seguros de hogar
indican que mas de un 60% de los encuestados prefieren que sus compafias
aseguradoras le envien a un reparador frente a la posibilidad de ser
indemnizados. Este dato, junto con el ahorro que supone para la compafia
aseguradora, resalta la importancia que tiene el servicio de asistencia en este
sector.La externalizacion de este servicio puede aportar muchas ventajas a una
aseguradora de tamafo pequefio o mediano, en la que el coste de internalizar
esta gestion puede ser inviable.

Palabras Clave: Asistencia, externalizacion, digitalizacion, inversion, calidad,
control, informacién.

Resum

Diferents estudis realitzats sobre mercats espanyols d’assegurances de la llar
indiqguen que més d'un 60% dels enquestats prefereixen que les seves
companyies d‘assegurances els hi enviin un reparador en lloc de ser
indemnitzats. Aquesta dada, juntament amb el estalvi que aix0 suposa per a una
asseguradora, reflexa la importancia  d'aquest servei per al
sector.L’externalitzaci6 d’aquest servei pot aportar molts avantatges a una
asseguradora de tamany petit o mitja, on el cost d’internalitzar aquesta gestio
pot ser inviable.

Paraules clau: Assisténcia, externalitzacid, digitalitzacio, inversié, qualitat,
control, informacié.

Summary

Some studies made upon Spanish householder's insurance markets show that,
more than a 60% of the survey respondents would rather be sent a repair from
thier companies instead of the possibility of being paid. This fact, plus with the
less cost that it represents for an insurance company, express the importance of
the assistance service within the sector.

Outsourcing that service may add a lot of advantages depending on the size of
the Insurance company, specially if it's low or medium, when internalise the
service should be unaffordable.

Key words: Assistance, outsorcing, digitalisation, investment, quality, control.
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Externalizacion del servicio de asistencia
Ventajas para una aseguradora de tamafno pequefo o medio

1.Presentacion del problema

Actualmente, algunas compafiias aseguradoras apuestan por la internalizacion
del servicio de asistencia para gestionar los siniestros derivados de sus pdélizas
multirriesgo, creando redes propias que atienden las reparaciones de los
siniestros o participando o incluso comprado empresas de asistencia. Sin
embargo, otras compafiias siguen apostando por la externalizacion del servicio
a una o varias empresas de asistencia.

En este trabajo vamos a conocer qué es y qué abarca el servicio de asistencia y
la importancia del mismo para las compafias aseguradoras. Analizaremos que
modelos de servicio existen actualmente y veremos las ventajas que puede
ofrecer una empresa externa de asistencia, especialmente a comparfias de
tamafno pequefio y medio, en las que el coste de asumir una red propia que sea
capaz de atender cualquier siniestro en cualquier zona y a cualquier hora de
todos los dias del afio, es muy elevado frente a las ventajas que este servicio
pudiera aportar.

Veremos también que hoy en dia, la mayoria de las compafiias de asistencia,
especialmente las de gran tamafio, estan mucho mas desarrolladas
tecnolégicamente que muchas aseguradoras. Ademas, estan en continua
inversién, con el objetivo no sélo de monitorizar todos los procesos de la gestién
de los siniestros, sino también invirtiendo en tecnologia orientada a una cada
vez mejor experiencia de cliente, optimizando todos aquellos procesos que
puedan impactar en la percepcién de servicio del mismo. Esto permite a las
aseguradoras de tamafio medio o pequefio poder ofrecer a sus clientes una
calidad de servicio igual o superior que grandes aseguradoras.

En definitiva, veremos como el outsourcing no sirve hoy en dia simplemente
para la reduccion de los costes de las aseguradoras, sino que permite a las
mismas establecer una relacion con uno o mas partners soélidos y especializados
en la gestion y tramitacion de la reparacion de los siniestros.

Y para que esta relacion sea beneficiosa, tanto la entidad aseguradora como las
empresas de asistencia deben tener al cliente como centro de todas sus
propuestas, compartiendo toda la informacion posible y siendo lo més
transparentes posible.

Creemos gque con la internalizacion del servicio de asistencia se puede caer en
el error de que al no tener que competir con otras empresas, la organizacion
pueda bajar el nivel de exigencia. En cambio, cuando una aseguradora
externaliza la asistencia, deriva en el otro la responsabilidad de valorar de forma
continua a la competencia. Y si externaliza en mas de dos empresas de
asistencia que actlan en competencia, el nivel de exigencia es todavia mayor.



10



2.¢.Qué es el servicio de asistencia? Bases
legales

El fundamento legal de la prestacidon del servicio de asistencia, lo encontramos
en el articulo 18 de la ley 50/80 de contrato de seguro, que establece que:

"el asegurador esta obligado a satisfacer la indemnizacién al término de las
investigaciones y peritaciones necesarias para establecer la existencia del
siniestro y, en su caso, el importe de los dafios que resulten del mismo. En
cualquier supuesto, el asegurador debera efectuar, dentro de los cuarenta dias,
a partir de la recepcién de la declaracién del siniestro, el pago del importe
minimo de lo que el asegurado pueda deber, segun las circunstancias por él
conocidas.

Cuando la naturaleza del seguro lo permitay el asegurado lo consienta, el
asegurador podra sustituir el pago de la indemnizacion por la reparaciéon o
reposiciéon del objeto siniestrado”.

Por tanto, en el precepto legal se establece la base de la prestacion del servicio
de asistencia:

o Que la naturaleza del seguro lo permita, vy,
o Que el asegurado lo consienta.

En la practica, el consentimiento del asegurado se sobreentiende cuando es él
mismo el que solicita directamente la reparacion como sustitutiva de la
indemnizacion.

El objetivo del servicio de asistencia es pues, restituir el patrimonio del
beneficiario de un seguro en caso de producirse un siniestro mediante una
prestacion en especie que adquiere la forma de servicio y que sustituye a la
indemnizacion econémica.
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3.0rigen y actualidad del servicio de asistencia

Los primeros servicios de asistencia se caracterizaron por el tratamiento de
riesgos como la asistencia en carretera y la asistencia en viaje, que por su
reducido coste de gestion y de prestaciones, se beneficiaban de primas muy
reducidas.

Posteriormente, el servicio de asistencia se expandié dentro de la actividad
aseguradora, a partir del aprovechamiento de la metodologia de gestion de los
servicios de los centros de atencion telefonica, qué junto con la creacién de
redes de proveedores locales, hicieron factible la gestion de siniestros masa de
seguros combinados de Hogar, Comercio y Comunidades, en lo que se
denominé comunmente Asistencia Hogar,que es de la que vamos a hablar
extensamente en este trabajo.

El inicio de la asistencia hogar data del siglo pasado, en los afios 80, cuando
aparecio en Espafa un servicio de reparaciones de urgencias, que tenia como
objetivo ofrecer a los particulares un servicio de reparacion cuando habia
ocurrido un siniestro. Pronto se vio la oportunidad de ofrecer este servicio a las
aseguradoras, que eran las que podian aportar mas negocio, ya que
gestionaban un gran volumen de siniestros.

Fue en 1990, cuando la empresa Multiasistencia desarroll6 un sistema de
gestion de siniestros que ofrecidé a las compafias aseguradoras. El objetivo era
enviar a un reparador al riesgo asegurado para atender los dafios que se
hubieran podido ocasionar por la ocurrencia de un siniestro. Esto no soélo
beneficiaba la experiencia del cliente, sino que ademas permitia la disminucién
de los costes de las compaiiias, por un lado mediante el ahorro de personal
especializado, ya que las empresas de asistencia, a partir de sus plataformas de
Call Center, podian contar con trabajadores con un salario mas bajo y por otro,
gracias a la disminucion de los costes de reparacion, ya que las empresas de
asistencia, al realizar reparaciones en masa, podian negociar precios.

Por lo general, los seguros de multirriesgo de hogar incluyen la cobertura de
asistencia en el hogar, que consiste no solo en el envio de profesionales
cualificados al riesgo para la reparacién de los dafios a consecuencia de un
siniestro cubierto por la pdliza, sino que también, suele incluir en el caso de que
el siniestro no estuviera cubierto, pero se precisara de la intervencion urgente de
un profesional, una red de reparadores para la reparacion que el asegurado
necesitara realizar. Por norma general, el desplazamiento y las primeras horas
de mano de obra correran por cuenta de la compaiiia, siendo por cuenta del
asegurado, el material empleado asi como el exceso de horas necesarias para
la reparacion.

El concepto de asistencia esta evolucionado mucho en los dltimos afios y ya no
se limita s6lo a proporcionar beneficio en el riesgo que se esta asegurando, sino
que ademas ofrece servicios de valor afladido, que hoy en dia algunas de las
compafias aseguradoras estan ofreciendo mediante sus partners de asistencia.

13



Algunos de los servicios de valor afadido que se estan ofreciendo en la
actualidad son los siguientes:

Asistencia sanitaria y familiar por accidente ocurrido en la vivienda
Orientacion médica telefénica

Asesoramiento juridico.

Asistencia informatica en el hogar

Servicio de bricolaje en el hogar, pudiendo incluir reparacion de cisternas,
montaje de muebles, colocacién de cortinas, etc. (con un maximo fijado
de intervenciones al afio).

Reparacion de electrodomésticos de linea blanca, pudiendo incluir
desplazamiento, horas de mano de obra y piezas.

Reparacién de tablets y smartphones.

Asistencia de calderas.

Un estudio publicado por Asitur Focus en marzo de 2017, muestra a partir de
encuestas realizadas a propietarios de viviendas con polizas de Hogar el ranking
de importancia que le dan los encuestados a los servicios de valor afiadido
ofrecidos por las aseguradoras:

Gréfica 1: Valoracion de posibles servicios a incluir en la poliza de seguro de hogar.

VALORACION DE POSIBLES SERVICIOS A INCLUIR
EN LA POLIZA DE SEGURO DE HOGAR

Reparacion
electrodomésticos

39

ablets y smartphones ’
e [ -

Q Asiturfocus

Fuente: Asiturfocus.

Todas estas posibilidades que ofrece actualmente el servicio de asistencia en el
hogar tienen sus consecuencias en las preferencias de los asegurados. Un
estudio realizado por Asiturfocus sobre el mercado espafiol de seguros de
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hogar, publicado en marzo de 2017, refleja que un 65,2% de los encuestados
prefieren que la compania aseguradora les envie un reparador frente al 34,8%
que prefiere ser indemnizado.

Graéfica 2: Modalidad preferida de tratamiento de siniestros

MODALIDAD PREFERIDA DE TRATAMIENTO
DE SINIESTROS

Que la compania
me indemnice y reparar
yo por mi cuenta

o Que la compania me
65;2 A’ envie una reparador

Asitur

Fuente: Asistur Focus.

Ademas, el beneficio econémico del uso de este servicio para las compafias
aseguradoras puede ser muy importante. Segun la tercera edicién del estudio
“Impacto econdmico en la gestion de siniestros reparables indemnizados vs.
Siniestros reparados en los seguros del Hogar” realizado por la empresa de
asistencia Reparalia en el 2014, el beneficio para las aseguradoras de reparar
en lugar de indemnizar podria suponer un ahorro estimado de 284 millones de
euros y una reduccion de 6,91 puntos porcentuales de siniestralidad en todo el
pais. El estudio estima que aproximadamente 1,96 millones de los siniestros
indemnizados serian potencialmente reparables.

Debido a la importancia que este servicio tiene pues para las compafias de
seguros, actualmente todas las empresas de asistencia estan trabajando
intensamente para satisfacer las exigencias de las mismas, que requieren de un
aumento en la calidad del servicio, a la vez de unos costes adecuados para
garantizar su rentabilidad y la siniestralidad.

Para ofrecer una buena calidad de servicio, la prestacion que conllevan los
seguros de asistencia, obligan a un alto grado de exigencia en términos de
disminucion de los plazos de gestion. Para hacer frente a esta inmediatez en la
realizacion de la prestacion, las compafias especialistas en Seguros de
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Asistencia, han de innovar de forma constante, no soélo organizado sus
departamentos de operaciones en torno a un gran centro de atencion telefénica
al cliente, con capacidad de organizar los servicios a gran velocidad, a través de
redes de proveedores, sino también invirtiendo en tecnologia y digitalizando
toda la tramitacion de los siniestros.

Para conseguir este proposito todas las empresas de asistencia apuestan
actualmente por invertir en innovacion y tecnologia, mejorando la eficiencia de
los procesos y reduciendo los tiempos de gestion a partir de la digitalizacion de
todo el proceso de tramitacién de los siniestros. Toda la inversién realizada en
estos aspectos, confian que sera retornada con un aumento en negocio.
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4. Modelos de asistencia

La prestacion del servicio de asistencia por parte de una aseguradora puede
basarse en una de las siguientes formulas:

e Internalizacion del servicio de asistencia por parte de la aseguradora a
través de una red propia o a través de una empresa de asistencia de su
propiedad o en la que participa.

e FoOrmula mixta en la que la compafia aseguradora internaliza parte del
servicio de asistencia y externaliza en una empresa de asistencia con la
gue no tiene relacion societaria, unos servicios determinados.

e Externalizacion del servicio a una o varias empresas de asistencia con
las que no existe relacion societaria.

La eleccion de uno u otro modelo depende en gran medida de los recursos de la
aseguradora, del numero de prestaciones y servicios que incluyan las pdlizas,
de la concentracion de los asegurados en las diferentes zonas geograficas, de la
centralizacién o descentralizaciéon de sus servicios y de la repercusion en los
costes para la aseguradora.

Actualmente muchas de las aseguradoras grandes del sector, estan optado por
ofrecer el servicio de asistencia a través de redes propias gestionadas
directamente desde la compaifiia. Disponen pues, de una estructura propia
pudiendo utilizar proveedores externos como algo complementario. En otros
casos han optado directamente por comprar o participar en empresas de
asistencia desde donde ofrecen este servicio.

Las compafiias que atienden sus siniestros a través de empresas de asistencia
participadas pueden ceder el 100% de la prestacion del servicio a éstas o
repartir los encargos con otras compafiias con las que no tienen relacion
societaria, poniendo a sus participadas en un modelo de competencia con
terceros. En funcién de la calidad del servicio prestado por los diferentes
proveedores, se distribuyen las cargas de trabajo, fomentando asi una mayor
calidad del servicio y una mejor experiencia cliente.

En la tabla adjunta vemos algunas de las aseguradoras que trabajan
actualmente con asistencia propia o empresas de asistencia participadas.

Tabla 3: Relacién de compafias aseguradoras con asistencia propia o empresas de asistencia
participadas.

ASEGURADORA ASISTENCIAPROPIA O PARTICIPADA
Mapfre Seguros Generales Mapfre Asistencia
Grupo Catalana Occidente Prepersa, Asitur
Zurich AIDE asistencia
Generali Europ Assistance
Axa AXA Assistance

17



Reale Asitur

Allianz Allianz Global Assistance
Ocaso Ocaso Asistencia

Ges Seguros Asitur

Helvetia Asitur

MGS Seguros Asitur

Pelayo Pelayo Asistencia

Caser Caser Asistencia

Liberty Servihogar, RACC

Fuente: Elaboracion propia.

Por otra parte, las empresas de asistencia participadas por entidades
aseguradoras, en ocasiones dan servicio s6lo 0 en exclusiva a su matriz o
también a otras compafiias que no forman parte de su accionariado.

Existen otro grupo de aseguradoras que por su tamafo han preferido no crear
redes propias o compaiiias de asistencia y han derivado el servicio a un tercero
que actua de forma exclusiva o en un modelo de competencia.

Las compafiias de tamafio pequefio y medio asi como las entidades de banca —
seguros suelen preferir este modelo de asistencia. En este caso, las empresas
de asistencia suelen ser las que se encargan de gran parte de la tramitacion del
siniestro, incluidos los servicios telefonicos.

Tabla 4: Relacién de compafiias aseguradoras con el servicio de asistencia externalizado a

empresas de asistencia no participadas por ellas.

ASEGURADORA EMPRESA/S ASITENCIA
Segurcaixa Interpartner, Multiasistencia
Sabadell Aseguradora AIDE
BBVA Servihogar
ASEFA Servihogar
ASCAT Assegurances Generals Asitur
Bankinter Servihogar

Mutua de Propietarios

Multiasistencia, Interpartner, Europ Assistance

FIATC

Europ Assistance

Fuente: Elaboracion propia
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5.Ventajas de la externalizacion de la gestion de
la reparacion del siniestro

Externalizar el servicio de asistencia supone dejar por parte de la aseguradora
una parte importante de la gestiébn de sus siniestros, que es la parte mas
sensible del negocio asegurador, en manos de un tercero. Como norma general
la correcta o incorrecta tramitacion de un siniestro es lo que influye en gran
medida en la satisfaccion del cliente con su entidad aseguradora.

Gréfico 5: Etapas de la experiencia del cliente, importancia de la resolucion del siniestro.

Pasillo y etapas de la experiencia del cliente

EdEi Tengo un \ Necesito 1‘3_rrna:ic'un Mspanlso
y cambios 5i continuo
Los agentes, los mediadoras, en Recibo la documentacion de la pdliza,
el call center,... empalizan y se hago cambios en mis servicios, abro
interesan en para qué, para quién/es, y gestiono un siniestro/prestacion, me
por qué necesitaria un seguro informan de los avances sobre mi

peticién, me avisan de la renovacion, ...

Son transparentes, se anticipan . : _
pero no me atosigan ’I‘ Transparencia y confianza

Puedo elegir el canal: agente, madiador,
contact center, web propia, comparadar,
sucursal; el prestador: taller, perito, centro,
contratista, hospital,...; el momento,...
para cada situacion.
Mo me encuentro con “letra pequea” Consistencia y coherencia entre todos ellos

Puedo elegir y comparar enfre
varias opciones de producto

Fuente: el blog de Andrés Macario.

Para una compafiia de tamafio pequefio-mediano el coste de internalizar el
servicio de asistencia implicaria una fuerte inversion, que podria ser inasumible
al menos en toda la geografia, las 24horas del dia y los 365 dias del afo. Por
este motivo puede ser conveniente confiar este servicio a una empresa externa:

e Que responda a los estandares de calidad de nuestro negocio en
atencion, plazos y nivel de servicio.

e Que cumpla los atributos de flexibilidad, eficiencia y que se comprometa
con los resultados.

e Que sea especialista y experimentada.

e Que se adapte a las necesidades y requerimientos de servicio de la
aseguradora.

¢ Que tenga capacidad de dar una solucién integral para cualquier tipo de
siniestro en el menor tiempo posible.

¢ Que seainnovadora.
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e Que cumpla los SLA’'s establecidos en el contrato y que acepte
penalizaciones por el incumplimiento de los mismos.

e Que ofrezca servicios de valor afiadido.

e Que controle los costes medios de sus reparaciones.

Una compafia de asistencia con estas caracteristicas sera capaz de aportar una

serie de ventajas a las compafiias aseguradoras, que detallaremos a
continuacion.

5.1. Capilaridad

5.1.1 Atenciony llegada a cualquier punto geografico.

Uno de las grandes ventajas que puede ofrecer una empresa de asistencia
frente a una red propia de una aseguradora, es la posibilidad de poder atender
un siniestro en cualquier punto de la geografia, de una forma &gil. Esto es
posible gracias a su masa critica siniestral, tanto en volumen, como en tipologia
y diversidad de productos, hecho que le permite poder mantener una red de
profesionales suficientemente dimensionada como para cubrir la siniestralidad
de cualquier punto geografico. Este hecho es critico a la hora de gestionar redes

de profesionales reparadores, puesto que la dispersion geogréafica de poblacion
y por tanto de las carteras aseguradoras, es alta.

Gréfico 6: Distribucion siniestral multirriesgo por provincia. Datos sobre siniestros de Hogar
Comercio y Comunidades gestionados en 2016.

35%
30%
25%
20%
15%

10%

y IIIIIIIIIIII

Fuente: Multiasistencia.
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Afadido a esto, hay que tener en cuenta una importante diferencia de volumen
en tipologia gremial utilizada en los siniestros multirriesgo. Esto dificulta ain
mas la coordinacion y gestion de la red, y generalmente obliga a crear redes
mixtas de auténomos y empresas reparadoras, para mantener la operacién
equilibrada.

Gréfico 7: Distribucién de tipos de gremios en la reparacién de siniestros de Hogar, Comercios y
Comunidades. Datos sobre siniestros de Hogar Comercio y Comunidades gestionados en 2016
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Fuente: Multiasistencia

5.1.2. Back up ante circunstancias extraordinarias (desbordes, climatologia
extrema, etc.)

La gestion de la siniestralidad en multirriesgo de Hogar, Comercio y
Comunidades no tiene un volumen homogéneo durante el transcurso de un afio,
sino que esta sujeta por una parte, a un fuerte factor de estacionalidad y por
otra, a situaciones andmalas que pueden provocar desérdenes de volumen, ya
sea por desborde o por fuerte disminucion.

Factores climatoldgicos, periodos vacacionales y otros, afectan de manera
notable a la siniestralidad y por tanto obligan a especializar la gestion de la
misma.

Para que estos factores no provoquen efectos disruptivos en la red de
reparadores, una compafiia de asistencia mantiene la ventaja de gestionar
siniestros de diferentes zonas geograficas, carteras de productos de coberturas
diferentes y volumenes altos que le permiten dotar a su red de un volumen
estable.
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Gréfico 8: Efecto climatoldgico sobre la siniestralidad en Hogar, Comercio y Comunidades
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Fuente: Multiasistencia.

5.2. Escala

5.2.1 Precio

Las aseguradoras estan apostando actualmente por una mejor calidad en el
servicio prestado, a un precio moderado.

En los Ultimos afios y cada vez mas, las compafias de asistencia estan en
disposicion de aportar las dos cosas, precio y calidad.

Los modelos de gestidbn de las empresas de asistencia son suficientemente
eficientes como para en general seguir ofreciendo al mismo precio que afios
anteriores un servicio de cada vez mayor calidad, manteniendo tanto su
rentabilidad como la de su red de profesionales.

Una compafiia de asistencia tiene en la reparacion de siniestros su fuente de
negocio, y siempre que su tamafio de empresa lo permita, gestiona un volumen
que le permite deprimir el precio en materiales y mano de obra, aunque en
ocasiones tenga que reducir su margen operativo.

Ademas, este hecho le facilita capacidad de negociacibn a gran escala,
permitiéndole crear en alguna ocasion centrales de compras de materiales, que
mejoran no solo la parte econémica, sino que ofrecen ventajas operativas en la
parte logistica de entrega y recogida de materiales de obra, hecho que incide de
forma importante en la mejora de los tiempos de la reparacion de los siniestros.

Existen compafiias de asistencia que han tomado la decisién de tener redes
mixtas con un importante porcentaje de profesionales autbnomos a los que
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dirigen, forman y coordinan, lo cual seria dificilmente gestionable para una
compafiia de seguros.

Gréfico 9: Efecto climatoldgico sobre la siniestralidad en Hogar, Comercio y Comunidades
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Fuente: Multiasistencia.

Por otra parte, la manera de dar respuesta a las crecientes exigencias de las
aseguradoras sin aumentar costes esta siendo asumida desde un punto de
vista de coste interno, mediante la mejora de procesos, la eficiencia yla
incorporacion de innovaciones tecnolégicas. De hecho, todas las compaiiias de
asistencia actualmente estan invirtiendo en tecnologia porque ven que este
factor no es un gasto sino una inversion que repercutira en una mejora de la
operatividad y en una mayor satisfaccion del cliente final.

5.2.2 Control de agendas

Una compafiia de Asistencia puede, por su volumen, conocimiento del negocio y
herramientas tecnoldgicas, controlar a su red hasta el punto de tener la
disponibilidad de las agendas de los profesionales. Este hecho puede suponer
gue hoy ya es posible dar la cita al asegurado en la declaracién del siniestro, lo
gue contribuye sin lugar a dudas a una mejor experiencia de cliente.
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5.2.3. Seleccién por calidad

Las compafiias de Asistencia también pueden seleccionar a la red en funcién de
su calidad, basandose en datos histéricos de indicadores cualitativos (encuestas
de calidad a los clientes, tipologia de incidencias, etc) y cuantitativos (ratios de
tiempos medios de reparacion, porcentajes de incidencias, etc).

EI200/0 de los

Un C"er:::}e asegurados genera el
promotor ") es

2,7 vec(:izf valor 8 0 o/o

detractor del valor (2

1 Fuente Bain& Company 2.Fuente Cia Aseguradora en Portugal

Esto no sdlo mejora la calidad percibida por los clientes, sino que ayuda a la
compafiia aseguradora a construir una oferta diferenciadora y segmentada a la
vez que permite disefiar diferentes productos en funcion de la exigencia de los
ratios (Productos estandar y Productos Premium).

5.2.4. Especializacién por gremios

Las compafias de asistencia gracias al volumen siniestral gestionado, pueden
llegar a especializarse por tipologia de gremios, colaborar con algunas
aseguradoras en la gestibn de siniestros por garantias y establecer
procedimientos de seleccidbn y homologacion exhaustivos de profesionales
conforme a los SLA’s de tiempos de atencion establecidos con las compaiiias.
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Al mismo tiempo, realizan una supervision continua del resto de procesos y
automatizada de los tiempos y acuerdos de nivel de servicio con la red
(notificaciones, gestion de reclamaciones...), ajustando dicha supervision a cada

tipo de gremio, zonas geograficas e incluso tipologia de cliente.

También pueden contar con la ayuda de profesionales especializados para
ofrecer soluciones alternativas (reposicion o indemnizacion) ante reparaciones
antieconodmicas o siniestros irreparables de determinadas garantias, etc.

5.3. Inversioén

5.3.1 Herramientas tecnoldgicas

La capacidad inversora en tecnologia de las compafias de asistencia punteras
en Espafa, es un factor clave para que una aseguradora se decante por
externalizar el servicio de atencion de siniestros. Este tipo de compafias
focalizan sus esfuerzos en mejorar constantemente sus procesos operativos,
tanto en el ambito de la red de reparadores, como en lo que se refiere a la
apertura y tramitacién de los siniestros.

En el apartado de reparadores, la tecnologia ayuda notablemente a que los
tiempos de gestion de la informacion (llegada y salida de los domicilios de
riesgo, envio y aceptaciéon de presupuestos, aportacion de documentos
fotograficos, video peritacion, etc.) se hayan reducido considerablemente y lo
haran mucho mas en los préximos afos.

Herramientas de movilidad como smartphones y tablets, permiten hoy al
reparador poder gestionar gran parte del siniestro online, recabar nueva
informacion en el domicilio de riesgo y enviarla a la compafiia, realizar
peritaciones de dafios en remoto, el uso de camaras termogréaficas para
minimizar dafios de localizacion, etc.

Desde las plataformas de las asistencias, se introducen también mejoras
tecnoldgicas que mejoran el control del siniestro:

e Eficientando y optimizando las agendas de los profesionales con
desarrollos informéaticos propios que redundan en la mejora de costes y
tiempos.

e Creando aplicaciones con algoritmos de decisién, para seleccionar
automaticamente a los mejores reparadores en base al precio y a la
calidad percibida por el cliente final.

¢ Reportando informacion online y a tiempo real de los distintos estados
del siniestro a la compafiia aseguradora.

e Formando alianzas con aseguradoras para, aprovechando su gran
volumen de reparaciones, crear centrales de compra de materiales, con
los consiguientes ahorros de tiempo y coste.
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Por otra parte, las asistencias mas avanzadas en innovacion, estan invirtiendo
fuertemente en digitalizar los procesos de apertura y tramitacion posterior del
siniestro, como veremos después.

5.3.2. Omnicanalidad

En Espafa la posibilidad de la omnicanalidad se muestra especialmente critica
durante el proceso de la gestion del siniestro. Hay una fuerte dispersién en los
distintos canales utilizados por los clientes durante el mismo.

Grafico 10: Canales de comunicacion de los asegurados durante la gestién del siniestro.
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Fuente: Accenture, asegurados de hogar en Espafia.

Y un mix homogéneo a través de los distintos canales digitales.
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Gréfico 11: Canales digitales utilizados por el asegurado durante el transcurso de un siniestro.
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Fuente: Accenture, asegurados de hogar en Espafia.

Diferentes estudios aseguran que el 48% de los asegurados de Hogar en
Espafia cambiarian de aseguradora si no encontraran el canal digital idoneo en
la gestidn de su siniestro.

Las compariias de asistencia juegan aqui un papel importante, puesto que sus
herramientas aportan informacion para la gestion de expectativas de los clientes
y ademas son cada vez mas integrables en los sistemas informaticos de las
aseguradoras.

5.4. Control de riesgos

5.4.1 Paraguas ante la compafiia de seguros

Los riesgos existentes en materia de contratacion con las empresas de
asistencia desde el punto de vista de una compafia de seguros, se disparan si
la decision de las compafias aseguradoras es la de contratar directamente
pequefias empresas de reparacion con las que se llega a establecer un vinculo
a veces demasiado estrecho.

Distintas reformas legislativas y algunas sentencias en los ultimos afios, han
afectado a la gestién de siniestros en lo que se refiere al tipo de relacion que se
establece entre la aseguradora y el reparador que se utiliza para la gestion de
los siniestros procedentes de sus pélizas. Del andlisis de la normativa, la propia
jurisprudencia y de la organizacion de la actividad de reparacion en el sector,
existen evidencias mas que claras de que existe un riesgo creciente para la
aseguradora cuanto mas cercana esté al hecho concreto de la reparacion.
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Si la eleccién es trabajar con pequefias empresas locales (S.A’s, S.L.'s o
autbnomos con trabajadores a su cargo) es muy probable que se esté
incurriendo en una cesion ilegal de trabajadores por la falta de la figura del
intermediario, siendo la compafia de seguros la que actia en directo con el
reparador, pudiendo llegarse a considerar al reparador como empleado propio
de la aseguradora y con la posible reclamacion de derechos que eso
conllevaria.

Es por ello que, cuando una Compafia Aseguradora opera a través de una
Empresa de Asistencia, los riesgos potenciales quedarian referidos a la posible
existencia de un supuesto de cesion ilegal de trabajadores, que se reduciria
sensiblemente en la medida en la que existe un intermediario que ejerce el
papel de “capataz” de una obra y que es el encargado de coordinar el trabajo,
los horarios, las zonas...en definitiva recibir las instrucciones de la compainiia y
trasladarlas a la red de reparadores.

En conclusidn, se puede afirmar que las entidades aseguradoras que atienden
las reparaciones de los siniestros asegurados a través de autbnomos o
pequefias empresas que actian como contratistas de aquellas, se encuentran
en una posicion arriesgada. Es conveniente, por lo tanto, el andlisis y valoracion
de dichos riesgos, asi como la adopcion de las soluciones adecuadas para su
erradicacion o minimizacion.

5.4.2 Control de laboralidad de profesionales

En la medida en que una compafiia de seguros realiza directamente la obra,
aungue sea a través de trabajadores autonomos, se sitla en la posicion de
constructor que subcontrata con el autbnomo. En tal caso sus obligaciones y
responsabilidades en esta materia de prevencion de riesgos laborales son muy
superiores a las de mero promotor, sobre todo en lo referente a sanciones.

En el momento en que se externaliza la reparaciéon del siniestro a la compafiia
de asistencia, ésta se encargara de todo lo referente a controles de laboralidad
de los profesionales reparadores y como deciamos, realizara las funciones de
capataz siguiendo las indicaciones de la Ley de Subcontratacion en
Construccioén:

e Coordinacion de los trabajos, horarios, zonas...
¢ Responsable de la recepcion de instruccion y del traslado a la red
e Control del cumplimiento en material de riesgos laborales

El reparador firmara un contrato mercantil con la compafia de asistencia y, por
lo tanto, su vinculacibn con la compafia aseguradora sera, como
comentabamos en el apartado anterior, nula.

Algunas compafiias de asistencia cuentan ya con webs de gestion documental
integral para archivar y controlar toda la informacion relacionada con la red de
reparadores. Dicha web esta integrada con los sistemas de tesoreria y con la
Agencia Tributaria, para supervisar que cada reparador esté al corriente de sus
obligaciones fiscales, y en caso contrario tomar las medidas oportunas.
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5.4.3 Situacion actual de la aplicacion del IVA

Durante el afio 2016, la Agencia Tributaria abrié diferentes inspecciones a
algunas entidades aseguradoras y empresas de reparaciones del ramo de
Hogar. El motivo fue que Hacienda consideraba incorrecta la aplicacién del IVA
reducido del 10% en las facturas correspondientes a reparaciones y reformas en
viviendas aseguradas desde el afio 2011.

El IVA reducido se introdujo por la legislacion fiscal de 2010 para los arreglos en
viviendas particularescon el objetivo de dinamizar el sector de las reparaciones
en un momento de una importante crisis inmobiliaria y para fomentar la creacién
de empleo entre las empresas de reparaciones.

Para poder aplicar el IVA reducido, sin embargo, se tenian que cumplir una serie
de requisitos; entre ellos que el destinatario de la reparacion fuera una persona
fisica (sin actividad profesional o empresarial) y que utilizara la vivienda
reformada para su uso particular. De esta reduccién también podian
beneficiarse las comunidades de propietarios por los arreglos realizados en la
finca.

La discrepancia surgié cuando Hacienda consideré que el destinatario de la
factura correspondiente a las reparaciones en caso de un siniestro era la entidad
aseguradora y por tanto el IVA a aplicar debia ser del 21%. Las aseguradoras
entienden, sin embargo, que ellas Unicamente se limitan al reembolso de un
servicio prestado al asegurado, siendo éste el destinatario final de las reformas y
pudiendo, por tanto, beneficiarse del IVA reducido.

Las aseguradoras entienden que la obligacion de pago la tiene el asegurado,
gue es quien contrata la reparacion y firma el albardn de conformidad, y los
servicios de reparacion se prestan en las viviendas particulares de los clientes,
tal y como establece la ley.

Se trata de una problematica que preocupa a las entidades aseguradoras y
empresas de asistencia ya que el sector de las reparaciones y reformas supone
un negocio anual superior a los 1,300 millones de euros.

En Unespa, patronal aseguradora, mantienen que este tipo de discrepancias no
son extraordinarias y que trabajan para defender los intereses del sector.
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6. Presente y futuro: la digitalizacion del sector
asegurador

“El que no apliqgue nuevos remedios debe esperar nuevos males, porque el
tiempo es el maximo innovador.”
Francis Bacon.

La aparicidbn de consumidores mas exigentes que han nacido en la era de la
tecnologia, la aparicion de las insurtech, que desarrollan su negocio
practicamente online y la amenaza de grandes empresas tecnologicas como
Google o Amazon estan obligando a las aseguradoras a realizar un cambio
radical en sus estructuras.

Ademas, en un plazo de entre 3 y 5 aflos se estima que los clientes digitales
seran el 73% del mercado esparfiol. Estos datos se pueden ver en diferentes
informes publicados en los ultimos afos:

Segun el informe de Bain & Company “Global Digital Insuance Benchmarking
Report 2015”, casi 8 de cada 10 consumidores usara en el plazo de 5 afios el
canal digital para sus interacciones con la compafiia aseguradora.

Otro informe, esta vez de Axis Corporate “La transformacion digital, una ventaja
competitiva para las aseguradoras” publicado en marzo de 2016 concluye que
efectivamente, en los proximos cinco afnos, el sector asegurador, consciente de
que la tecnologia es y sera un factor clave para competir y para ganar en
eficiencia y transparencia, mejorando los costes, va apostar firmemente en su
transformacion digital con foco en la mejora del Customer Experience.

A pesar de estos datos, el 86% de las compafiias encuestadas reconocieron
gue no estaban preparadas para ofrecer actualmente una experiencia omnicanal
a sus clientes, y prevén este periodo de adaptacion de 5 afios para conseguir la
digitalizacion e integracion de los canales de interaccidon con sus clientes.
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Grafico 12: Digitalizacién del sector asegurador.

Fuente: Bain & Company: Global Digital Insurance Benchmarking Report 2015
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Gréfico 13: Infografia: “La transformacion digital, una ventaja competitiva para las aseguradoras
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6.1. El siniestro, factor clave en la digitalizacién

Actualmente, los asegurados tienen en general una baja percepcion del valor del
producto asegurador. Segun algunos estudios, solo el 29% de los clientes esta
satisfecho con su aseguradora y la gestién del siniestro es el punto mas critico
de la relacion con el asegurado.

El siniestro, es el momento de la verdad en la relacion con el asegurado.

Gréfico 14: Interaccidn del cliente con su compaiia aseguradora.
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Los puntos de interaccién del cliente con la compafiia que mas probabilidad
tienen de generar experiencias diferenciales ocurren durante la gestion del
- 1

siniestro

El caso de multirriesgo es aun mas relevante por la mayor frecuencia que otros
ramos y el mayor nivel de complejidad y numero de intervinientes

Es por este motivo por lo que se hace imprescindible invertir en tecnologia con
el objetivo de incidir en una mejor experiencia del cliente.

Vemos en la tabla siguiente como la gestidon del siniestro es prioritaria para las
compafias aseguradoras:
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Gréfico 15. Factores prioritarios para las compafiias aseguradoras
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Y un momento clave para incrementar la satisfaccion del asegurado, ya que el
proceso de siniestro es el que tiene mayor carga emocional en relacién entre
clientes y aseguradoras.

Gréfico 16: Factores de influencia en la satisfaccion de los clientes.

+

Potential to Delight

- Potentlal to Anger +

Fuente: BCG, AON, Bain&Co y Crawford

La transformacion digital de todos los procesos que forman parte de la
tramitacion de un siniestro mejora de forma importante la eficiencia de todo el
proceso, la competitividad y la satisfaccion del cliente, que ademas de obtener
una rapida solucién a su problema se beneficia de nuevos valores y servicios
afadidos.
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Es en este punto cuando las grandes empresas de asistencia, ya hoy en dia,
pueden acompafar y ayudar a entidades aseguradoras, especialmente las de
tamafio pequefio y medio que no estdn lo suficientemente desarrolladas
tecnolégicamente.

Multiasistencia, por ejemplo, ha lanzado una solucion, “Multiasistencia Digital
Soluctions” que crea un conjunto de soluciones autogestionables que se apoyan
en tecnologias de movilidad, geolocalizacién e integracion de sistemas y que
permiten que cliente y aseguradora tengan una comunicacion directa, fluida y en
tiempo real, permitiendo al asegurado el control de todos los procesos, desde la
contratacion de una poliza hasta la gestion de las citas con el reparador de su
siniestro y todo esto teniendo en cuenta las caracteristicas personales y el perfil
del cliente.

6.2. Analisis de lainformacion

La revolucion digital es un hecho en todos los sectores y el asegurador, como
deciamos, no es una excepcion. Efectivamente, las compafias aseguradoras
tienen marcada en su hoja de ruta la necesidad de automatizar procesos y
aumentar la proximidad con sus clientes y para ello, la importancia del dato es
béasica.

El “big data” es el elemento vertebrador de todas las tecnologias y herramientas
de la empresa digital. Es muy importante pues avanzar en este camino,
gestionando tiempos y llevando a cabo proyectos con la gestiéon de los datos
cono piedra angular, ya que tener la maxima informacién del cliente, de sus
habitos y necesidades va a ser clave para gestionar la estrategia comercial y
para obtener una mayor rentabilidad y la mejor experiencia cliente.

Las empresas de Asistencia, en funcién de su tamafio, pueden almacenar una
cantidad enorme de datos, y algunas de ellas ya estan trabajando intensamente
en coOmo obtener el maximo rendimiento de los mismos. Esa labor sera clave
para ayudar a las compafias aseguradoras en los proximos afios a conocer
mejor y a acercarse a su cliente.

A pesar de que el ramo de Auto ya ha introducido herramientas digitales mucho
antes, al parecer hay una mayor oportunidad para la digitalizacion en el ramo de
Hogar, Comercio y Comunidades, ya que el proceso es mucho mas complejo y
actualmente mas manual. Esto hace que las posibilidades de desarrollo sean
mayores y por tanto que las grandes compafias de asistencia hayan puesto el
foco en ello. Conocer el comportamiento del cliente y poder crear herramientas
gue modelicen los productos en funcibn de ese conocimiento, sera
absolutamente clave en los préximos afos.
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Gréfico 17: Oportunidad para la digitalizacion en ramos de auto, hogar y vida
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El cliente asegurado, no obstante, ya es digital y ademas lo va a ser mucho mas
en los proximos 5 6 6 afos. Por ello la industria aseguradora debe avanzar de
manera rapida si quiere responder a las expectativas de sus clientes.

Gréfico 18: Porcentaje de asegurados digitalmente activos.
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Pero los procesos digitales actuales en el mundo asegurador no estan
suficientemente depurados y, por tanto, la experiencia no es todavia positiva, en
relacion a otros canales.

Grafico 19: Porcentaje de encuestados con experiencia positiva por canal 2014
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Por todo ello, como deciamos antes, el andlisis de la informacion es clave para
entender y mejorar de manera notable la Experiencia Cliente. Las grandes
compafias de asistencia estan capacitadas para aplicar inteligencia de negocio
y ayudar a las Aseguradoras a racionalizar, diferenciar y modelizar su
tratamiento de la gestion del siniestro en funcion del tipo de cliente, aplicando
triajes de valor para poder crear productos personalizados y de esta manera
poder trabajar la vinculacion del asegurado, su satisfaccion con el producto y
también detectar casos de fraude.

6.3. Ayuda paralatoma de decisiones

Las tecnologias y su incorporacién no son en si mismo el objetivo final de la
transformacion digital, sino que deben ser consideradas como facilitadoras para
llevar a cabo el proceso. La analitica de datos, la automatizacién de los
procesos, conectividades y almacenamientos y computacion en nube deben ser
consideradas herramientas para la ayuda de toma de decisiones.

Algunas compafiias de Asistencia estan transformando todos sus procesos
hacia un modelo més digitalizado, en el que la toma de decisiones acerca de
momentos criticos de la vida del siniestro esté asistida por dicho modelo.
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La creacién de arboles de decisiébn de coberturas, en base a un trabajo en
profundidad de los condicionados generales de las aseguradoras y de analisis
de datos histéricos de comportamiento siniestral, es algo que una compafia de
asistencia puede realizar con mayor contenido y alcance que una aseguradora
por si misma.

Gréfico 20: Ejemplo ilustrativo de arbol de decision creado por la cia Multiasistencia S.A.
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Estos complejos modelos de decision, tienen como finalidad la creacion de un
arbol cuya usabilidad sea muy sencilla para un tramitador de siniestros y que
sea la tecnologia la que guie el proceso.

Beneficios inmediatos:

Digitalizacion de arboles de cobertura de siniestro

Normalizacion de la casuistica

Reduccion del coste de formacion de agentes

Eliminacion de errores humanos en la interpretacion de condicionados
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e Homogeneizacion del tratamiento de coberturas independientemente del
agente y verificador del siniestro.

Otros beneficios a medio plazo:

Capacidad de andlisis de caminos “criticos”

Ajuste de politicas anti-fraude

Simulacion de coberturas y rechazos a nivel de experiencia de cliente y
cuenta técnica

Decisiones on-line y en tiempo real por tipologia de cliente (VIP, baja
siniestralidad,...)

6.4. Reduccion de errores

Estos procesos digitalizados que algunas comparfias de asistencia estan
desarrollando de manera intensa, tendran también un efecto directo en la
reduccién de errores en las fases mas criticas de un siniestro de Hogar,
Comercio o Comunidades, como son; la declaracion del mismo y la confirmacién
de los dafios y coberturas. Una compafiia de asistencia tiene capacidad para
digitalizar procesos ineficientes y poco gobernados en la apertura de siniestros,
apoyandose en su histdrico y en su gran masa critica.

El hecho de cubrir dafios no cubiertos por la pdliza, provocara costes a la
compafia aseguradora y ademas restara valor a la cobertura.

Por el contrario, no cubrir dafios recogidos en la pdliza por errores, tiene
consecuencias de pérdida reputacional de la compafia aseguradora, y un riesgo
de pérdida de cartera.

Una confirmacién de coberturas o una apertura manual, genera la posibilidad
por parte del tramitador del Contact Center de incurrir en errores, que provoquen
mayor o menor porcentaje de rechazos al influir su subjetividad. En
contrapartida, un proceso automatizado, genera patrones mas normalizados con
grados de cobertura entre el 60% y el 70% en Hogar y Comercio.

En ocasiones la indemnizacion podria ser mas econémica y tener mejor impacto
en el asegurado que la reparacion, ya sea por la dificultad y el alto precio que
ésta suponga, ya sea debido a una compleja logistica de materiales, etc. Un
profundo analisis de los datos y las variables estadisticas, que hoy ya realizan
algunas Compafiias de Asistencia, proporcionan una informacion vital al
asegurador para tomar la mejor decision.

La reduccidon de errores debe ayudar a maximizar el impacto en negcio de la
operativa.

De igual manera, en la mayoria de las ocasiones, el condicionado de una poliza
no distingue a un cliente de alto valor de otro que no lo es y por tanto, se tratara
la cobertura o rechazo del siniestro de igual manera entre ambos. La
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digitalizacion de la informacion que una Asistencia puede recabar de las
carteras de asegurados, nos advertira con objetividad y claridad, la existencia de
un cliente de alto valor al que probablemente, la aseguradora debera tratar con
un foco distinto.

Fuente: Multiasistencia, S.A.

6.5. Industrializacién y automatizacion de procesos

Como conclusiéon de todo lo que hemos abordado en puntos anteriores,
podemos decir que la automatizacién de procesos va a ser determinante para la
rentabilidad y el crecimiento de las compafiias aseguradoras.

Todas las compafiias trabajan con gran cantidad de documentacion. Tratar esta
documentacion de forma mayoritariamente manual ocasiona que se consuman
muchos recursos que podrian ser invertidos en aspectos que realmente aporten
valor a la compafia y ,por ende, al asegurado. Ademas, la mayoria de las areas
de una compafia aseguradora son susceptibles de automatizacién, por lo que
es posible reducir tiempos de respuesta, acelerar la respuesta al mercado y
adelantarse a los cambios.

Diferentes estudios aseguran que el 85% de los procesos operacionales del
ramo, podrian ser digitalizados.

Gréfico 21: Porcentaje de procesos con nivel de digitalizacion.
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La digitalizacion de 20/30 procesos clave, permitiria reducir el 50% de los gastos
totales actuales. Ademas, la tecnologia ya estd disponible siendo clave la
identificacion de los procesos prioritarios y la velocidad de implementacion.

Gréfico 22: Porcentaje de gastos totales.
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Segun ReadSoft, empresa lider en el mercado de automatizacién de
documentos, las areas con mayor potencial para mejorar procesos
documentales incluyen:

Solicitudes:

Automatizar la gestion de solicitudes puede reducir de forma importante los
recursos designados a esta tarea.

Siniestros:

La automatizacion de la gestion del siniestro permite no solo la interaccion y
comunicacién de la aseguradora con sus clientes sino ademas ayuda al control
de los costes y a la prevencion del fraude. Automatizar este proceso permite un
control centralizado, pero una accién que puede ser descentralizada, por lo que
también aumenta la satisfaccion del cliente.

Modificaciones de pdlizas:
La modificacion de polizas suele ser todavia hoy en dia un proceso bastante

manual. La automatizacién permite evitar errores, reducir tiempos y ayudar a la
normalizacion, independientemente del canal de contacto que utilice el cliente.
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Consultas de clientes:

Automatizar la gestion de las consultas de clientes, que hoy en dia llegan por
varias vias, formatos, canales...aumenta la satisfaccion del cliente. No solo por
ser capaces de responder inmediatamente, sino también por traquear la
interaccion para asegurarnos de que se da al cliente una experiencia
satisfactoria.

El 48% de los asegurados de hogar en Espaia cambiarian de aseguradora si no
encontrara el canal digital preferido durante el proceso de gestion del siniestro

Fusnte: Accentire, asegurados de hogar en Espafia
Fuente: Accenture, asegurados de hogar en Espafia.

La automatizacion esta vinculada a tareas repetitivas en las que la intervencion
humana no aporta valor afiadido y su alcance y aplicacion se estan ampliando
gracias a la Inteligencia Atrtificial. Los robots de software o bots, son capaces de
procesar, practicamente en tiempo real, muchisima informacion, cuyo analisis
implicaria probablemente dias de trabajo humano. Ademas, estos bots disponen
de capacidades para el autoaprendizaje y la comunicacion en lenguaje natural
cada vez mas avanzadas. Se convierten por tanto en asistentes perfectos en el
desarrollo de tareas como el andlisis y clasificacion de clientes, la valoracion de
siniestros, la prevencion del fraude y la morosidad, la detecciéon de la propension
al abandono y el marketing personalizado.

La realidad es que automatizar todos los procesos sigue siendo hoy en dia
bastante complicado para una aseguradora debido a la heterogeneidad de sus
sistemas internos, pero la automatizacion de s6lo un porcentaje de los procesos
redundard de forma importante en la mejora de tiempos de respuesta y en el
aumento de recursos que se dediquen a tareas que realmente aporten un valor
afadido a la compafiia.

Las compafias de asistencia ayudan a las aseguradoras en este proceso
trabajando como partners. El reto a corto plazo consiste en que lo que respecta
a la interaccion con el cliente final, se pueda automatizar al maximo y sélo
gueden fuera de esa automatizacion, aquellas acciones que realmente aporten
valor y en las que el asegurado requiera de una atenciébn mas personalizada.

6.6. Know How

Las Compafias de Asistencia ofrecen a las compafiias aseguradoras, a través
de equipos dedicados: infraestructuras, capacidad de desarrollo y de analisis de
datos, la posibilidad de tener un modelo de prestacion de servicio Unico por
cliente, flexible, donde las decisiones, las reglas de negocio, los algoritmos, las
decisiones de rechazo, la politica de comunicacién, etc, ... es consensuada con
las propias aseguradoras, y utilizando aplicaciones informaticas integradas,
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supervisar en detalle todo el proceso y las evidencias de la reparacion del
siniestro.

Todo esto lo realizan a través de la creacion de plataformas dedicadas al cliente,
con tramitadores especializados en la compafia y con expertos totalmente
dedicados a funciones de gestion de reclamaciones / calidad, la gestion de
siniestros peritables, y de siniestros indemnizables, asi como la gestion de
asegurados VIP y de alto valor.

Asi mismo, el conocimiento exhaustivo que las Compafiias de Asistencia tienen
sobre el negocio de la gestidon del siniestro y el uso de sus herramientas
operacionales, redes de profesionales especializadas, etc., crea interesantes
sinergias con las Aseguradoras de cara a generar servicios de valor afadido,
que no son necesariamente coberturas de la pdliza, pero que enriquecen el
producto asegurador y ayudan notablemente en tareas de retencion y captacion,
y que ademas se han ido convirtiendo en productos commodity en el sector
(Servicio de Bricolaje gratuito para el asegurado, Asistencia Informatica Remota,
Asistencia Juridica, Servicios de Limpieza, etc).

A medio plazo, las Compafiias de Asistencia, de la mano de las Aseguradoras,
deberan profundizar en la deteccion y detencion de los siniestros, que redundara
en menores costes siniestrales y en una mejor experiencia de cliente, que
indudablemente se sentira mas protegido por su compafiia de seguros. Esta
deteccion del siniestro estar4 fuertemente apoyada en la utilizacion de
dispositivos de Smart Home, que ya estan siendo testados.

Gréfico 23: Reduccién de riesgos mediante el uso de dispositivos inteligentes y conectados en
los hogares.
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7. Conclusiones

Actualmente los asegurados de las poélizas multirriesgos prefieren, cada vez en
un porcentaje mas alto, que sus compafias aseguradoras le envien a un
reparador a realizar los trabajos ocasionados por un siniestro, frente a la
posibilidad de ser indemnizados.

Por otra parte, reparar en lugar de indemnizar supone para las compafias
aseguradoras un ahorro importante en el coste medio de los siniestros y una
reduccion importante de los puntos porcentuales de siniestralidad.

Estos dos hechos denotan la importancia que el servicio de asistencia tiene para
las compafiias aseguradoras y por este motivo durante los ultimos afios se han
ido creando diferentes modelos de servicio que garanticen la mejor calidad de
servicio para el cliente.

Uno de los modelos, elegido especialmente por las aseguradoras mas grandes,
es la internalizacion del servicio, de manera que es la propia compafia la que
gestiona su propia red o bien han comprado o participan en empresas de
asistencia.

Sin embargo, como deciamos en puntos anteriores, este modelo es dificiimente
gestionable para aseguradoras de tamafo pequefio o mediano. El coste y la
logistica de internalizar este servicio puede ser inviable. Es por este motivo que
externalizar el servicio en estos casos puede aportar muchas ventajas a este
tipo de compafiias.

El primer aspecto a tener en cuenta cuando se externaliza este servicio es quién
va a ser nuestro o nuestros partners,en caso de haber elegido un modelo de
competencia, ya que el socio seleccionado es quien va a gestionar una parte
muy importante y sensible del negocio de la aseguradora, el siniestro y, por
ende, quien se va a relacionar con el cliente en un momento crucial en la
satisfaccion del mismo.

Y, ¢qué ventajas puede ofrecer el outsourcing del servicio a una aseguradora de
tamafno pequefio o0 mediano?

Por una parte, como deciamos en puntos anteriores, externalizar este servicio a
una empresa especializada nos permite atender cualquier siniestro en cualquier
punto geogréfico y gestionar una siniestralidad heterogénea ocasionada por
factores meteoroldgicos y estacionales.

Por otra parte, aporta una disminucién del coste siniestral ya que las empresas
de asistencia son capaces de gestionar tal cantidad de negocio, que pueden
reducir costes de material y de mano de obra, mientras mantienen una buena
calidad y agilidad de la gestiobn, mediante el control de las agendas de los
reparadores, la seleccidén de profesionales por ranking de calidad demostrada, la
especializacién por gremios, etc....
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Otra ventaja que nos ofrece una compafia de asistencia es la de ejercer de
intermediario en la contratacién de reparadores, y evitar el riesgo que para las
aseguradoras puede tener contratar directamente a una empresa reparadora.

Sin embargo, por la importancia que esta adquiriendo en los ultimos afos, la
ventaja mas importante que puede aportar una compafia de asistencia a una
aseguradora pequefia o mediana, es la gran capacidad que tienen para la
digitalizacion de todos los procesos.

En una época en que todas las aseguradoras estan invirtiendo en la
digitalizacion, puesto que todos los estudios prevén que un maximo de 5 afos
los clientes digitales seran mas del 70% y la tecnologia seré el factor clave para
competir y para ganar en eficiencia, las empresas de asistencia pueden ser las
mejores aliadas de las aseguradoras.

La transformacién digital de todos los procesos del siniestro, que como
deciamos es la parte mas sensible del negocio, es clave para ser competitivo y
ofrecer la mejor experiencia cliente y las grandes empresas de asistencia, que
manejan una enorme cantidad de datos, estan capacitadas para aplicar la
inteligencia de negocio, racionalizando, diferenciando y modelizando el
tratamiento del siniestro en funcion del tipo de cliente, aplicando triajes de valor
para poder crear productos personalizados. Sélo de esta manera las
aseguradoras podran influir en la fidelidad de sus clientes.
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