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Resumen

Las soluciones que el mercado asegurador pone a disposicion del cliente Pe-
queia y Mediana Empresa (PYME) se basan en un enfoque tradicional tanto
en el disefio de producto como en su distribucion.

Este trabajo pretende realizar un analisis detallado del perfil de cliente PYME y
proponer una solucion en base a sus necesidades aseguradoras considerando
también aquellos aspectos relevantes en cuanto a tecnologia e innovacion cla-
ves para construir una propuesta de valor integral.

Palabras Clave: PYME, propuesta de valor, disefio de productos, lienzo de propuesta de valor,
mapa de valor, perfil de cliente, necesidades aseguradoras.

Resum

Les solucions que el mercat assegurador posa a disposicio del client Petita i
Mitjana Empresa (PIME) es basen en un enfoc tradicional tant pel que fa el
disseny de producte com en la seva distribucio.

Aquest treball pretén realizar un analisi detallat del perfil de client PIME propo-
sar una solucién en base a les seves necessitats asseguradores considerant
també aquells aspectes rellevants en tecnologia e innovacié Claus per construir
una proposta de valor integral.

Palabras Clave: PIME, proposta de valor, disseny de productes, llen¢ de proposta valor, mapa
de valor, perfil de client, necessitats asseguradores.

Summary

The solutions currently made available by the insurance market to small and
medium-sized firms (SME) continue to be based on a traditional approach to
insurance, in terms both of product design and product distribution.

This paper undertakes a detailed analysis of the SME customer profile and
provides a solution to their insurance needs that takes into consideration such
key aspects as technology and innovation in building a holistic value
proposition.

Keywords: SME, value proposition, product design, value proposition canvas, value map,
customer profile, insurance needs.
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Solucion integral para las Pymes
Un nuevo concepto de Seguro

1. Introduccion

“Ningun tipo de seguro existiria salvo que alguien quisiera comprarlo. Muchas
formas de aseguramiento se desarrollaron debido a las demandas de los clien-
tes”. Asi es como introducen el concepto de las necesidades cambiantes de los
clientes en su libro ‘How Insurance Works. 1994’ los autores Smith y Wiening.

Con la salvedad del rol que han tenido las instituciones que regulan la necesi-
dad de asegurar a las personas asi como su actividad empresarial, esta re-
flexion sigue siendo valida 25 afios después. En una economia globalizada, en
un sector Seguros en constante transformacién impactado fuertemente por la
evolucion de la sociedad y la tecnologia, en un entorno empresarial en que el
cliente ocupa el centro de toda estrategia corporativa y las nuevas formas de
marketing otorgan a los clientes un poder sin precedentes.

En este entorno dindmico del sector, las aseguradoras, la mediacion y los clien-
tes, los seguros para empresas no han cambiado de forma significativa en la
forma en que se disefian los productos y se distribuyen las polizas.

1.1. Presentacion del problema

Las soluciones actuales de las aseguradoras para la PYME no cubren las ne-
cesidades del cliente PYME debido al enfoque tradicional tanto en el disefio de
producto como en la distribucién y la forma en que mediacién y aseguradoras
se relacionan con el cliente.

La propuesta de valor de las aseguradoras en general se basa en un enfoque
por productos, en vez de por cliente. Los productos suelen tener poco margen
de flexibilidad y el nivel de personalizaciéon es limitado, resultando en una per-
cepcion de relevancia escasa para el cliente (salvo la obvia necesidad del se-
guro en caso de siniestro).

Adicionalmente, las soluciones aseguradoras para actividad empresarial de la
PYME siguen siendo dificiles de entender para el cliente. Los estudios demues-
tran que existe un nivel de infra-seguro muy relevante en la PYME. Los empre-
sarios y trabajadores valoran que su seguro les permita focalizarse en el desa-
rrollo de la actividad empresarial que genera su fuente de ingresos, por lo que
existe una oportunidad enorme para las aseguradoras si lograran transmitir al
asegurado el conocimiento de lo que necesita, el apoyo en caso de necesidad
y la posibilidad de continuar con su actividad empresarial en caso de que algo
inesperado impactara su dia a dia.



1.2. Objetivo de la tesis

El objetivo de la tesis es, a partir de la observacién y el andlisis de las necesi-
dades aseguradoras de la PYME asi como de las soluciones aseguradoras ac-
tuales y las tendencias del sector asegurador, conceptualizar una solucion in-
novadora en forma de propuesta de valor para el cliente PYME.

1.3. Metodologia

La metodologia usada para la elaboracion de esta tesis ha consistido en el es-
tudio y la revision de los datos disponibles sobre las Pyme y los seguros para
empresas, la revision y lectura de articulos sobre el desarrollo de productos y
su relacion con la estrategia empresarial aplicada en el marketing.

Para la conceptualizacién de una solucion de proteccion integral de seguro pa-
ra Pyme, se ha utilizado la metodologia del lienzo de la propuesta de valor, que
permite representar visualmente el conjunto de razones por las que un cliente y
lo que ofrece una empresa encajan. Esta metodologia se basa en la observa-
cién de lo que necesita el cliente y la definicién del producto o servicio que sa-
tisface esas necesidades.

Aunque el alcance de este trabajo se limita a la aplicacion de una solucion ase-

guradora que representa una innovacion en Espafia, se han utilizado datos pa-
ra andlisis y fuentes de ambito internacional.
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2. El cliente

El término PYME es el acronimo de Pequefia y Mediana Empresa. En Espania,
su definicién esté regida por la regulacion de la Unién Europea que determina
la clasificacion de una empresa como PYME cuando el niumero de empleados
es menor de 250, su facturacion no supera los 50 millones EUR o el balance en
sus Cuentas Anuales no supera los 43 millones EUR.

Existe asimismo una clasificacion que distingue entre distintas categorias de
PYME, estableciendo umbrales en funcién de los empleados, la facturacion o el
balance de la empresa tal como muestra el siguiente cuadro:

Cuadro 1. Umbrales para la determinacion de categoria de PYME

Categoria de Efectivos: unidades Volumen de negocio Balance general
empresa de trabajo anual anual anual
Mediana <250 <= 50 millones EUR <= 43 millones EUR
Pequefia <50 <= 10 millones EUR <= 10 millones EUR
Micro <10 <= 2 millones EUR <= 2 millones EUR

Fuente: Guia del usuario sobre la definicién del concepto de PYME. Unién Europea.

Esta clasificacion pone de manifiesto que desde su propia definicion, el tejido
empresarial de las PYME es diverso. A efectos del objetivo de este trabajo, se
ha utilizado la clasificacion en funcién del nimero de efectivos exclusivamente.

La Unién Europea también hace referencia al acceso a recursos como criterio
para una empresa ser considerada como tal, explicitando en la Guia del usua-
rio sobre la definicién del concepto PYME que “si una empresa tiene acceso a
un volumen significativo de recursos adicionales, podria no cumplir los requisi-
tos para ser considerada una PYME”.

Esta definiciébn ha sido adoptada por los estados miembros de la Unién Euro-
pea a fin de homogeneizar las medidas de apoyo a las PYME, y garantizar la
eficacia de las politicas de incentivacion econdmica y una competencia justa
dentro del mercado unico. La PYME es un foco de atencion para la Comision
Europea debido a su importancia econémica. En el documento referenciado en
el paragrafo anterior se ejemplifica esta importancia con datos como que “nue-
ve de cada diez empresas son pymes, y que estas generan dos de cada tres
puestos de trabajo”.

Al igual que en aspectos de competencia y apoyo institucional, las necesidades
aseguradoras de las empresas también varian segun el tamafio. Las solucio-
nes que necesitan las empresas de mayor tamafo, son mas complejas; mien-
tras que la PYME puede llegar a tener necesidades parecidas a la de los indivi-
duos, requiriendo soluciones mas sencillas en cuento a propuesta, necesidad
de entender con mayor claridad los beneficios del seguro, con opciones paque-

11




tizadas, accesibilidad digital y auto-servicio, y sin necesidad de negociacion del
precio.

2.1. LaPYME en Espafna

Al igual que para Europa, la importancia de la PYME para la economia de Es-
pafia también es muy relevante. El Instituto Nacional de Estadistica (INE) dis-
pone de un sistema de informacion donde relune todas las empresas espafio-
las, el Directorio Central de Empresas (DIRCE). Este organismo publica anual-
mente estudios focalizados en la PYME, facilitando informacion que nos permi-
te segmentar el tejido empresarial del pais de distintas formas.

2.1.1. Numero de empresas y analisis de la PYME por tamafio

En Espafia hay 3.330.971 empresas PYME segun el DIRCE. De los datos se
desprende que la relevancia de la PYME en el tejido empresarial de Espafia es
muy elevada, representando el 99,88% de las empresas. En base a los distin-
tos umbrales en funcion de los empleados, un 55% de la PYME es una micro-
empresa sin empleados, y un 40% de las empresas tiene menos de 10 em-
pleados.

Cuadro 2. Empresas en Espafia segun estrato de asalariados y porcentaje total
Micrq Sin Micro Pequefias | Medianas PYME Grande§ Total
asalariados 1-9 10-49 50-249 0-249 250y mas
1.844.760| 1.338.538 126.191 21.482| 3.330.971 4.432| 3.335.403
55,3% 40,1% 3,8% 0,6% 99,9% 0,1% 100,0%

Fuente: INE, DIRCE 2018 (datos a 1 de enero de 2018).

El nimero de PYMEs en Espafa evoluciona en el tiempo de forma estable
acorde con la evoluciéon empresarial. El nimero de empresas en Espafia mues-
tra una tendencia positiva desde 2013, con un crecimiento entre el 1% y el 2%
en los ultimos afos.

Gréfico 1. Evolucion del numero de empresas y variacion anual (%). 2007-2017

Mumera de empresas —ariacion anual %

3,0 3.450.000
3.400.000

2.0 1 3.350.000
Lo 3.300.000
3.250.000

0,0 L 3.200.000
3.150.000

1.0 3.100.000
20 3.050.000
| 3.000.000

3,0 2.950.000

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Fuente: INE, DIRCE 2018 (datos a 1 de enero de 2018).
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Este numero total de empresas es el reusltado de la variacién neta entre las
empresas que comenzaron su actividad econdmica y las empresas que dejaron
de existir y cesaron su actividad. Como muestra el Gréafico 2, el saldo es
positivo desde 2014, fruto del incremento de altas de empresas desde la
finalizacion de la crisis en Espafia que se sita entorno a las 400.000.

Grafico 2. Evolucion de altas y bajas de empresas y tasa neta (%). 2007-2017

4-{]‘:6 Altas Bajis T yta Nearta r 450.000
3,0% - - 400.000
. 350.000
2,0% -
! - 300.000
1,0% - b 250000
0,0% \ 200000
- 150.000
-1,05 1
- 100.000
-2,0% F 50.000
-3,0% - -0

2007 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Fuente: INE, DIRCE 2018 (datos a 1 de enero de 2018).

Los datos sobre la creacion de empresas guardan una fuerte correlacién con la
evolucion economica del pais. En el Grafico 2 se muestra una evidente similitud
entre la varacion interanual del PIB y la creacién del nimero de empresas del
Grafico 1.

Grafico 3. Evolucién del PIB anual de Espafia en Miles de EUR y variacion anual (%).
2007-2017

PIB (Miles EUR) Variacion anual %

5,0% 1.200.000
4,0%
0% 1.150.000
2,0%

1.100.000
1,0%
0,0%

1.050.000
1,0%
-2,0% 1.000.000
-3,0%
_4,0% 950.000

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Fuente: INE, Contabilidad Nacional (PIB)

Esta mayor representatividad de las empresas de menor tamafio en la econom-
ia es consecuencia de las debilidades estructurales, que limitan el crecimiento
y la consolidacion de las empresas de nueva creacion. Segun Huerta y Salas,
2018, estas debilidades limitan la capacidad de generacion de empleo de cali-
dad y la productividad del pais.
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Las empresas de menor tamafio en general tienen menor capacidad de diversi-
ficacion. Este hecho es relevante para el sector asegurador, puesto que permi-
te una segmentacion menos compleja de las caracteristicas de los clientes
PYME.

2.1.2. Distribucion sectorial de la PYME
En cuanto a la distribucidon por sectores productivos, la gran mayoria de la PY-

ME se dedica a los servicios, alcanzando el 81,4% a 1 de enero de 2018 segun
el DIRCE, siendo el comercio la actividad con mayor representatividad.

Cuadro 3. Distribucion sectorial de las empresas espafiolas

Industria Construccion Comercio Resto de Servicios Total
206.559 411.990 747.865 1.968.989 3.335.403
6,2% 12,4% 22,4% 59,0% 100,0%

Fuente: INE, DIRCE 2018 (datos a 1 de enero de 2018).

El Instituto Nacional de Estadistica dispone de un sistema de clasificacion que
permite mayor detalle sobre la distribucion del tejido empresarial en funcion de
la actividad: la Clasificacion Nacional de Actividades Econdmicas (CNAE-
2009).

Cuadro 4. Distribucion sectorial de las empresas espafiolas segin CNAE

Peso Volumen de
CNAE |SECTOR sobre el |empresas

total estimado®
G000 Corr]ermo al por menor y al por mayor y Reparacion de 24% 814.431

Vehiculos

FO00 | Construccién 18% 585.634
1000 Hosteleria 10% 320.315
MOO0O | Actividades Profesionales, Cientificas y Técnicas 7% 249.561
LO00 | Actividades Inmobiliarias 7% 232.769
CO000 | Industria Manufacturera 7% 232.164
HOOO | Transporte y Almacenamiento 5% 168.670
S000 |Otros Servicios 5% 159.751
NOOO | Actividades Administrativas y Servicios Auxiliares 4% 126.439
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JO00 | Informacion y Comunicaciones 2% 81.225

AO000 | Agricultura, Ganaderia, Silvicultura y Pesca 2% 69.506

PO0O0 | Educacion 2% 65.622

K000 | Actividades Financieras y de Seguros 2% 56.227

R0O00 | Actividades Artisticas, Recreativas y de Entretenimiento 2% 54.636

Q000 |Actividades Sanitarias y de Servicios Sociales 2% 54.452

D000 Sum|n|stro de Energia Eléctrica, Gas, Vapor y Aire Acondi- 1% 39.850
cionado

0000 g(:ir:mlstramon Puablica y Defensa; Seguridad Social Obliga- 0.4% 11.773

£000 Sumlnl_stro de Agua, Achdadgs De Saneamiento, Gestion 0.2% 6.936
de Residuos y Descontaminacion

BOOO | Industrias Extractivas 0,1% 4.750

U000 Actlwdades de Organizaciones y Organismos Extraterrito- 0.01% 364
riales

TO0O | Actividades de los Hogares 0,01% 327
Total 100% | 3.335.403

Fuente: INE, CNAE-2009. Clasificacion Nacional de Actividades Econdmicas (datos a 1 de

enero de 2018).

2.1.3. PYME y empleo

La aportacion de empleo de la PYME en el mercado de trabajo de Espafa es
muy relevante para la economia del pais, alcanzando en 2018 un 65.9% de los

asalariados.

Las empresas con menor numero de asalariados concentran mayor porcentaje
de aportacion al mercado laboral, como se muestra en el cuadro 5.

Cuadro 5. Empleo empresarial segun estrato de asalariados y porcentaje sobre el total

en Espafia
Micro Pequefas Medianas PYME Grande§ Total
0-9 10-49 50-249 0-249 250y mas
5.076.757 3.014.168 2.405.347 10.496.272 5.427.071 15.923.343
31,9% 18,9% 15,1% 65,9% 34,1% 100%

Fuente: INE, DIRCE 2018 (datos a 1 de enero de 2018).
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Otra variable que evidencia la heterogeneidad de la aportacién de la PYME al
mercado laboral es el sector de actividad tal como se muestra en el Grafico 5.

Grafico 5. Distribuciéon de trabajadores asalariados por tamafio de empresas en los dife-
rentes sectores. 2016

6.4% 2.9 7.6% 7.8%
5,6%
, 2.7% 12,2%
4,5% 17.7% 25,30
16,1% 14,9% 35.8% 6,9%
25,7%
9.9% 12,7% 19,9%
28.9% 11,2% 34,9% i
2iid 2 15,6%
De 1 a 2 trabajadores . De 3 a 5 trabajadores De 6 a 9 trabajadores De 10 a 49 trabajadores
De 50 a 249 trabajadores De 250 a 499 trabajadores Mis de 499 trabajadores

Fuente: COLEGIO DE ECONOMISTAS DE MADRID, N° 149, La evolucion de las Pymes en
Espafia. (2016)

Existen también diferencias en los salarios que las empresas pagan a sus asa-
lariados en funcion del tamafio de la empresa. El salario que las micro y pe-
guefias empresas pagan a sus empleados es un 63% y un 70% de lo que pa-
gan las empresas de mas de 200 asalariados como se muestra en el grafico 4.

Gréfico 4. Salarios por tamafio de empresay evolucion trimestral. 2008-2016

/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/

Toal Dela49 De 50 a 199 De 200 0 mds

Fuente: COLEGIO DE ECONOMISTAS DE MADRID, N° 149, La evolucion de las Pymes en
Espafia. (2016)
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2.1.4. La productividad de la PYME

Un factor que caracteriza a la PYME y que podria explicar las diferencias sala-
riales entre la PYME en funcion del tamafio es la productividad. Los datos evi-
dencian una correlacion positiva importante entre tamafio de la empresa y el
valor afiadido por trabajador.

Gréfico 5. Productividad de las empresas espafiolas en funcion del n® de empleados (va-
lor afiadido a coste de los factores/namero de personas ocupadas)

70

60 - 56,6 57,7
50 4
@ 41,6 43,2
5 10 37,9
o 29,9
ﬁ ;]
o 30 1
2L
= 79|
10 4
U T T T T T 1
de0a9 de10a49  de50a249 Total PYMES 250 o mas Total
empleados empleados empleados

Fuente: ICEA. Andlisis y situacién de los seguros para empresas. Documento n°® 254, 2015.
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3. El seguro parala PYME

Igual que las personas, las empresas estan expuestas a gran variedad de ries-
gos de los que protegerse. En cuanto a la PYME, la necesidad de hacer uso
del seguro como herramienta de transmision del riesgo tiene mayor relevancia
debido a su mayor vulnerabilidad frente la materializacion de los riesgos.

El estudio del seguro para la PYME representa un reto dado que la el enfoque
generalizado del sector entorno a ramos o tipos de seguros en lugar de tipos de
cliente. De la misma forma, las aseguradoras organizan sus mecanismos de
control y andlisis del negocio asi como los datos que comparten externamente
en los mismos términos.

3.1. El mercado asegurador parala PYME

En Esparfa el volumen estimado de primas de seguros No Vida de empresas
ascendio a 7.038 millones de Euros en 2016. La evolucion de las primas ha
mostrado una tasa anual compuesta de crecimiento negativa del 1.2%, aunque
los datos muestran una perspectiva positiva de crecimiento anual hasta el
2020.

Como en otros aspectos clave de la economia espariola, el peso de la PYME
sobre el total de las empresas en el volumen de primas es muy relevante, re-
presentando el 68% del total de primas para empresas.

Cuadro 6. Volumen de primas de empresas por tamafio. 2012 a 2016 y estimaciéon hasta
2020 (millones de Euros)

2012 2016 2020
Peso Peso Peso CAGR, CAGR,
Primas |sobre |Primas [sobre |Primas |[sobre | 2012-2016 | 2016-2020

total total total
PYME 5.011 68% |4.757 |68% 5.229 (67%
Gran Empresa [1.093 15% |1.056 |15% 1.180 |15% -0,9% 2,.8%
Corporaciones [1.270 17% (1.226 |17% 1.371 |18% -0,9% 2.8%
Total 7.374 7.038 7.780 -1,2% 2,5%

Fuente: FINACCORD. Commercial Non-Life Insurance in Spain: Size, Segmentation and Fore-
cast to 2020. 2017.

Las primas de las empresas de menos de 10 empleados representan el 44%
del total de primas de la PYME, siendo un 30% del total.
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Cuadro 7. Volumen de primas de empresas. 2012 a 2016 y estimacidon hasta 2020 (millo-

nes de Euros)

2012 2016 2020
Peso Peso Peso CAGR, CAGR,
Primas |sobre |[Primas |sobre |Primas |sobre | 2012-2016 |2016- 2020
total total total
Micro 2.158 43% 2.111 44% 2.390| 46% -0,5% 3,2%
Pequefa 1.487 30% 1.369 29% 1.457 28% -2,0% 1,6%
Mediana 1.366 27% 1.277 27% 1.382 26% -1, 7% 2,0%
Total PYME 5.011 4,757 5.229 -1,29% 2,39%

Fuente: FINACCORD. Commercial Non-Life Insurance in Spain: Size, Segmentation and Fore-
cast to 2020. 2017.

Por ramos, el seguro de dafios es el que mayor volumen de primas generd en
2016, alcanzando el 37%, seguido del seguro de vehiculos comerciales que
representd un 34% del total de las primas. El seguro de responsabilidad civil
pese a representar Unicamente el 11% de las primas, muestra un cambio de
tendencia en su evolucion de primas pasando de una tasa anual compuesta de
crecimiento negativa del 4.6% entre 2012 y 2016, a una tasa anual compuesta
de crecimiento del 2.7%; a la par con los dos ramos de mayor peso en el volu-
men total de primas.

Cuadro 8. Volumen de primas de empresas. 2012 a 2016 y estimacion hasta 2020 (millo-
nes de Euros)

2012 2016 2020 CAGR.|CAGR,

_ Peso _ Peso . Peso 2012-| 2016-

Primas |sobre |Primas |sobre|Primas|sobre 2016/ 2020

total total total

Auto lineas comerciales 2.295 31% 2.301| 33%| 2.557| 33%| 0,1%| 2,7%

Darfios 2.654 36% 2.602| 37%| 2.892| 37%| -0,5%| 2,7%

Responsabilidad civil 975| 13% 809| 11% 900| 12%| -4,6%| 2,7%
de los cuales:

D&O 144 2% 190 3% 216| 3%| 7.,2%| 3,3%

Medioambiental 9 0% 11| 0% 12| 0%| 3,1%| 3,6%

Mala praxis médica 75 1% 68| 1% 80| 1%| -2,5%| 4,2%

Profesional 154 2% 130, 2% 142 2%| -4,1%| 2.,2%

Otros 593 8% 410, 6% 447 6%)| -8,8%| 2,2%

Transportes 389 5% 361 5% 392| 5% -1,8%| 2,0%
de los cuales:
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Aviacion 31 0% 39 1% 40| 1%| 5,9%| 0,9%
Bienes en transito 171 2% 183 3% 225 3%| 1,6%| 5,3%
Transporte marino 186 3% 140 2% 127 2% -6,9%| -2,4%
Otros lineas comerciales 1.061| 14% 964| 14%| 1.040| 13%| -2,4%| 1,9%
de los cuales:
Ciberriesgo 3 0% 5 0% 8/ 0%| 17,6%| 13,3%
Secuestro 17 0% 18] 0% 21 0%| 1,3%| 4,7%
Defensa juridica 69 1% 42 1% 46| 1%|-11,5%| 2,2%
Riesgo juridico 64 1% 61 1% 61 1%| -1,0%| -0,3%
Caucion 89 1% 9| 1% 125 2%| 1,8%| 6,8%
Creédito 712 10% 688| 10% 722|  9%| -0,9%| 1,2%
Otros 109 1% 55 1% 59 1%|-15,6%| 1,6%
Total 7.374 7.038 7.780 -1,2%| 2,5%

Fuente: FINACCORD. Commercial Non-Life Insurance in Spain: Size, Segmentation and Fore-

cast to 2020. 2017.

Por sectores de actividad econdmica, no existen diferencias importantes en la
evolucion del sector. Destacan como sectores con expectativa de mayor creci-
miento en volumen de primas el comercio y la salud como muestra el cuadro 7.

Cuadro 9. Evolucion por sector de actividad empresarial del volumen de primas 2012 a
2016 y estimacion hasta 2020 (millones de Euros)

2012 2016 2020 CAGR,| CAGR,
. Peso . Peso . Peso 2012- 2016-
Primas|sobre|Primas|sobre Primas |[sobre 2016 2020
total total total
Aeroespacial 53] 1% 59 1% 63| 1% 2,8% 1,7%
Agricultura, pesca y 878| 12%| 853 12% 044| 12%| -0,7%|  2,6%
ganaderia
Construccién 528 7%| 509 7% 567| 7%| -0,9%| 2,7%
Educacioén 81l 1% 74 1% 82| 1% -2.2% 2,6%
Energia 54 1% 52 1% 56| 1%| -1,0% 2,1%
'r';z“tuc'ones financie- 230| 3%| 242 3% 271| 3% 03%  2.9%
;Q‘:lt’g y ciencias de la 284| 4%| 263 4% 206 4%| -1,9%|  3,1%
E‘fgaurac'on y hoste- 845 11%| 826  12% 018| 12%| -05%|  2.7%
Manufactura 1.196| 16%| 1.151 16% 1.261| 16%| -1,0%|  2,3%
Mineria 12| 0% 11 0% 12| 0%| -1,1%| 2,3%
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Sin animo de lucro 68| 1% 66 1% 74 1% -0,7% 2,8%
Servicios profesionales 235 3% 201 3% 221 3%| -3,8% 2,4%
?g;“'“'s"ac'ones publi-\ 334l 506|308 4% 342|  4%| -2,0%|  2,7%
Inmobiliaria 465 6% 428 6% 474 6% -21%|  2,6%
Xgﬁ:ﬁaﬂoﬁor menoryal | 600l ge| 589 8% 659 8%| -1,4%|  2,9%
Igg:ﬂf:gg éynmed'os de 05| 1% 83 1% 92| 1%| -3,4%| 2,6%
Transportes 1.133| 15%| 1.081|  15%|  1.181 15%| -12%|  22%
(no aéreos)

Otros servicios 253 3% 242 3% 264 3% -1,2% 2,2%
Total 7.374 7.038 7.780 1,2%|  2,5%

Fuente: FINACCORD. Commercial Non-Life Insurance in Spain: Size, Segmentation and Fore-

cast to 2020. 2017.

Respecto el total de primas de No Vida, el ultimo dato disponible de ICEA al
respecto revela que los seguros para empresas representan un 12,9% (en
2014). En la misma fuente se evidencia la mayor vulnerabilidad de las empre-
sas frente a los periodos de crisis econdmica. El volumen de primas de seguros
para empresas segun ICEA decrecid un 26% de 2008 a 2014.

Grafico 6. Evolucion del volumen de primas de los seguros para empresas en Espafia
(incluye Multirriesgo Comercio y Industrial, Otros Multirriesgos, Crédito, Caucion, Incen-

dios, Transportes y Otros Dafos a los Bienes).
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Fuente: ICEA. Andlisis y situacién de los seguros para empresas. Documento n°® 254, 2015.

En otro grafico de ICEA, se muestra como la evolucion de las primas No Vida
de empresas ha crecido un 14.3% desde 2013, todavia un 10% por debajo de
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niveles pre-crisis; mientras que las primas del negocio de particulares han re-
cuperado ya niveles de 2007-2008.

Grafico 7. Total seguro directo por segmentos de negocio. 2007-2018.
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Fuente: ICEA. Anuario del Sector Asegurador. 2018

Este peso relativamente tan bajo de los seguros para empresas No Vida res-
pecto el total podria evolucionar al alza segun el informe de Situacién de Segu-
ros realizado por BBVA, que sitda los seguros para autbnomos y PYME como
el ramo que mayor perspectiva de mejora en las contrataciones.

Gréfico 8. Perspectivas evolucién de las contrataciones de Seguros por ramo 152019 (%
de respuestas)
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Fuente: BBVA. Situacion Seguros. 2018

3.2. Necesidades aseguradoras de la PYME

Tal como se demuestra en los datos expuestos en el apartado 2 de este traba-
jo, una de las variables que define las necesidades de la actividad empresarial
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es el tamafio de la empresa. La productividad, su capacidad de retribuir a sus
empleados y retener a los empleados cualificados, la obtencion de financia-
miento, el encontrar socios comerciales, cumplir con el cambiante marco regu-
latorio, y su supervivencia en el tiempo, son elementos que en el dia a dia re-
presentan retos para el empresario de la PYME.

Segun un informe de SAGE, las principales preocupaciones de la PYME estan
relacionadas con la supervivencia. Destacan la demanda de sus productos (19-
23%) y la captacion de clientes (15-21%) como mayores preocupaciones, se-
guidas de la morosidad (11-13%).

Gréfico 9. Preocupacién de la PYME (%)
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[ Lademanda de sus productos, servicios La rentabilidad da la empresa, negocio

[ Lacaptacion de nuevos clientes B Eficacia f calidad de servicio/ producto
Evolucion de mi mercado, sactor [ Laexistencia de una mayor compatencia

[ Los impagos / morosidad Los costes laboralas

[ Lasituacion econbmica general [l Gestion del trabajo / produccion

Fuente: SAGE. Radiografia de la Pyme 2018

En cuanto a la percepcion de las amenazas que pueden comprometer la activi-
dad empresarial, y su evolucion en los ultimos afios, cabe destacar la criticidad
que perciben la PYME en riesgos como la caida de precios o la falta de de-
manda y el robo.

Grafico 10. Riesgos claves percibidos por la PYME espafiola en 2016 y evolucion respec-
to los 3 afios anteriores

Importancia Descripcién de los riesgos Calificacidn
Mayor » Competencia / caida de precios =
A
- Falta de demanda / exceso de existencias =
~
» Dafio reputacional
» Saguridad de los clientes y empleados
* Problemas legales y fiscales ~N
= Cibercrimen
» Fallos tecnoldgicos ~N
» Incendios y catastrofes naturales /\}'
T _____________________________________________
Menor = Fallos en proveedores y socios
Leyenda:
I Alto Medio Bajo .~/ Alalza Ala baja Estable

Fuente: Encuesta global sobre riesgos clave para la PYME. ZURICH INSURANCE y GdK

Segun una encuesta global realizada por PWC sobre el seguro digital para la
pequefia empresa, la PYME conoce las necesidades que tiene para la gestion
de su negocio, pero a menudo se encuentra en situacion de infraseguro. Los
resultados de la encuesta revelan que el 74% de las PYME tenian bastante o
mucha confianza en sus necesidades aseguradoras, mientras que un 18% de
ellas no tenian seguro de responsabilidad civil, o solo un 16% tenian un seguro
de ciberriesgo. En el grafico 11 se muestra como la PYME se encuentra en si-
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tuacién de infraseguro tanto en aquellos riesgos criticos como en los emergen-
tes.

El infraseguro puede ocurrir cuando la PYME no tiene cobertura frente a de-

terminados riesgos cuando la suma asegurada no alcanza el valor de los bie-
nes asegurados.

Gréfico 11. Analisis de la cobertura de las necesidades aseguradoras de la PYME.

3%
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AR 20% Mo aplica
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16% Mo cubierto pero considera asegurarse

M Dispone de cobertura

RC Dafos  Contenido Autof RC Pérdida Pension  Ciber
Flotas Profesional Beneficios

Fuente: STRATEGY&PWC. Global Digital Small Business Insurance Survey. 2017

Las necesidades aseguradoras de la PYME pueden clasificarse en funcion de
muchas categorias: por riesgo, por objeto, por ramo, por momento en el ciclo
de vida de la empresa, entre otros. En esencia, estas necesidades asegurado-
ras tienen relacién directa con la nocién del riesgo que pueda tener el cliente
PYME. Este concepto esta intrinseco en cualquier actividad empresarial que
desarrolla la PYME, por lo que sea formal o informalmente, el empresario dedi-
ca parte de su actividad a gestionar los riesgos.

El seguro para la PYME representa el mecanismo para transformar los distintos
tipos de riesgo a los que estan expuestos el negocio, el patrimonio o los em-
pleados, que eventualmente podrian llegar a interrumpir la continuidad de la
empresa, en un gasto definido en forma de pago de primas. Como en los segu-
ros para otros segmentos de cliente, éstos transfieren el impacto econémico de
materializarse los riesgos a la aseguradora.

Para agrupar las soluciones aseguradoras actuales, he agrupado estas necesi-
dades en tres categorias: necesidades para el negocio, necesidades para pro-
tegerse frente responsabilidades de terceros y, por ultimo, necesidades para
sus empleados.

26



3.2.1. Necesidades para el negocio

Son todas aquellas necesidades que la PYME requiere para el desarrollo de su
actividad empresarial. Los tipos de seguro que cubren estas necesidades son
los siguientes:

e Seguro Multirriesgos. Repercute una indemnizacion o reparacion en ca-
so de que el local o locales donde se lleva a cabo el negocio, o sus bie-
nes sufran dafios ocasionados por multiple variedad de elementos o si-
tuaciones como el robo, dafios por agua, incendios, averias, rotu-
ras,...Este seguro incluye cobertura sobre la maquinaria, el mobiliario, y
los equipos electronicos para proteger de forma global a los problemas
gue se puedan dar durante la realizacion de la actividad empresarial en
una localizacion determinada.

e Seguro Decenal: cubre a promotoras y constructoras, los dafios materia-
les que puedan ocurrir en sus edificaciones con el tiempo.

e Seguro de Vehiculos: cubre los dafios que puedan suceder en los vehi-
culos que sean propiedad de la PYME, indemnizando o reparando los
dafios accidentales producidos en la circulacion a terceras personas y
sus vehiculos

e Seguro de Crédito: cubre el recobro o indemnizacién en caso de impago
de las cuentas a cobrar a los clientes.

e Seguro de Caucion: garantiza al acreedor de una obligacion el resarci-
miento de los dafios que pueda provocar su incumplimiento.

3.2.2. Necesidades para protegerse frente responsabilidades

Son todas aquellas necesidades que el autbnomo/empresa necesita para pro-
teger su empresa frente a responsabilidades de terceros:

e Seguro de Responsabilidad Civil General: responde ante los dafios a
terceros que pueda ocasionar la empresa.

e Seguro de Responsabilidad Civil Profesional: cubre los dafios causados
a terceros como resultado del ejercicio de la profesion del asegurado.

e Seguro de Responsabilidad Medioambiental: cubre los dafios que el
asegurado puede ocasionar al entorno.

e Seguro de D&O (Directors & Officers): cubre a los directivos que admi-
nistran una sociedad, las consecuencias patrimoniales que puedan deri-
varse de las decisiones que comprometen a la empresa frente a terceros

e Seguro de Ciberriesgo: cubre la indemnizacion por pérdidas y ayudar a

la recuperacion de datos y los perjuicios econédmicos causados a terce-
ros por la pérdida de informacion o robo de datos.
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e Otros RC: cubren aquellos dafios ocasionados a terceros, que no res-
ponden a las categorias anteriores.

3.2.3. Necesidades para sus empleados

Son todas aquellas necesidades que el autbnomo/empresa necesita en caso
de disponer de personal:

e Seguro de Accidentes: cubre la indemnizacion en caso de acci-
dente en espacios de la empresa.

e Seguros de Vida Colectivos: instrumentos para materializar los
planes de previsidon social de las empresas, que cubren el riesgo
de fallecimiento o invalidez permanente de sus trabajadores.

e Seguro de Salud: cubre la asistencia sanitaria o la indemnizacion
en caso de enfermedad o accidente. Tiene por lo general la con-
sideracion de beneficio social para los asalariados de la empresa.

3.3. Propuesta actual de las aseguradoras para la PYME

El negocio de empresas, y por tanto el de la PYME, es un mercado atractivo
para las aseguradoras dado su mayor potencial de primas por cliente compara-
do con particulares. Sin embargo las necesidades del cliente PYME pueden ser
mas complejas dada la heterogeneidad expuesta en los apartados anteriores
de este trabajo. Adicionalmente, la PYME puede necesitar asesoramiento por
parte de un mediador, sin la capacidad de pagar por ello de la forma que si que
hacen las grandes empresas.

Ante esta situacion, las aseguradoras y el mercado de seguros para empresas
tiene una aproximacion a los clientes PYME basada en ofrecer soluciones en
forma de productos aseguradores para cada una de las necesidades, tal como
se ha expuesto en el anterior apartado.

Este enfoque tradicionalista y con falta de enfoque a cliente se evidencia en
aspectos como en el seguimiento sectorial que sigue sin contar con una pers-
pectiva de cliente.

Grafico 12. Tabla de seguimiento por tipos de seguro y ramos. 2018

Total Seguro Directo Ramos

Novida

Automoviles Automoviles RC, Automoviles Otras Garantias
Multirriesgos Hogar, Comercio, Comunidades, Industrias, Otros
Salud Asistencia Sanitaria, Reembolso, Subsidios
Accidentes, Asistencia, Caucidn, Crédito, Dece-
sos, Defensa Juridica, Incendios, Otros dafios a

los bienes, Pérdidas pecuniarias, Responsabili-
dad civil, Transportes

Total Resto No Vida
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Fuente: ICEA. Informe Evoluciéon 12M2018. 2019

La informacion que los aseguradores facilitan a sus clientes esta regulada por
la Directiva de Distribucion de Seguros (IDD). Esta regulacion corresponde a La
Directiva (UE) 2016/97, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 20 de enero
de 2016. Esta exige a las aseguradoras y distribuidores de seguros la obliga-
cion de facilitar a los clientes informacion en un formato estandarizado previa a
la contratacion, y regula la titulacién de los profesionales que distribuyen los
seguros.

Asimismo, esta Directiva también establece normas sobre el disefio de produc-
tos, su fabricaciébn y comercializacion asi como el seguimiento del producto
cuando se ha comercializado mediante el texto de Control de productos y re-
quisitos en materia de gobernanza (POG). Este pretende asegurar que los in-
tereses de los consumidores son tenidos en cuento a lo largo del ciclo de vida
de un producto de seguros.

3.4. Consideraciones estratégicas

Frente los habitos digitales crecientes de los clientes, y las disrupciones tec-
noldgicas del mercado, las aseguradoras en su mayoria estan redefiniendo su
estrategia para encontrar elementos que les permitan hacer frente a la compe-
tencia.

En un entorno de tipos de interés bajo, los elementos del negocio asegurador
que impactan en la reduccién de costes y la satisfaccion de los clientes toma
mayor relevancia. El aprovechamiento de los cambios tecnolégicos para la re-
duccion de los costes operativos y la diferenciacion de las propuestas es un
elemento clave la estrategia de las compainiias.

En cuanto a competitividad y factores de éxito de la PYME, hay multiples estu-
dios que analizan las variables que benefician a las empresas. En particular, el
Informe Pyme 2018 de FEADPYME destaca que las PYME con mejor posicion
competitiva que sus competidores se caracterizan por, entre otros, la apuesta
por estrategias de digitalizacién orientadas a mejorar la experiencia de cliente,
reducir costes e incrementar la innovacion en todos sus ambitos, incluidos los
aspectos relacionados con la gestion de la empresa. La PYME tiende a digitali-
zar los procesos de gestion para tomar decisiones basadas en datos, y la ges-
tion de los riesgos del negocio forma parte de la funcién de gestion de cada
PYME.
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Grafico 13. Nivel de utilizacion de las tecnologias de lainformacion en %
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Fuente: FAEDPYME. Andlisis estratégico para el desarrollo de la PYME en Espafia: Digitaliza-
cion y Responsabilidad social. 2018

En cuanto al impacto de esta tendencia de la PYME a digitalizarse en sus habi-
tos de compra de seguros, los datos sobre los objetivos de digitalizacion inclu-
yen la gestion de la empresa, y por ende, la gestion de sus riesgos. Esto repre-
senta una oportunidad para las aseguradoras, que con la transformacion de
sus productos tradicionales mediante la digitalizacién, pueden encontrar un es-
pacio de relevancia en la gestion del dia a dia de la actividad empresarial.

Gréfico 14. Objetivos de la estrategia de la digitalizacion

Aumentar la innovacion en productos, 16
procesos productivos o comerciales v
Aumentar la innovacidn en procesos de 16
direccion y gestion de la empresa '
Disminuir costes 35
Mejorar la experiencia del cliente 35
1,0 2,0 3,0 4.0

Fuente: FAEDPYME. Andlisis estratégico para el desarrollo de la PYME en Espafia: Digitaliza-
cion y Responsabilidad social. 2018

En cuanto a importancia estratégica de los seguros de PYME para las asegu-
radoras, el estudio sobre la Situacion de Seguros en 2018 realizado por BBVA
destaca que los seguros para Autbnomos y PYME lideran la perspectiva de la
evolucion de la competencia junto con los seguros de Automdévil y Salud.
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Grafico 15. Perspectivas evolucion de la competencia en Seguros por ramo 1S2019 (%

de respuestas)
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Fuente: BBVA. Situacion Seguros. 2018
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La inversion en nuevas tecnologias esta aumentando en el sector liderada por
las grandes aseguradoras y la aparicion de las Insurtech. Esta inversion se ca-
naliza en aspectos tan relevantes como los expuestos en el siguiente apartado.
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4. Tendencias en tecnologia y marketing

En el anuario del Sector Asegurador 2018, ICEA resume de forma sintética y
concisa el estado de madurez de la implantacion tecnoldgica en el sector en
Espafa afirmando que “El sector esta en fase de transformacion, en la que se
da mucha importancia al analisis de datos, pero todavia no se extiende sufi-
cientemente el uso de la Inteligencia Artificial. Todavia hay mucho camino por
recorrer en los productos y servicios que se ofrecen, asi como en la mejora de
la experiencia de los clientes.”

La transformacion del sector esta influenciada por tendencias que van mas alla
de los seguros. A continuacion se detallan algunas de ellas seleccionadas por
su relacion directa con la propuesta de seguro expuesta en este trabajo:

4.1. Laliquidez de la expectativa del cliente

Los conceptos de experiencia y expectativa de cliente son cada vez mas valo-
rados por las empresas en todos los sectores, en el asegurador también. La
PYME como cliente no se escapa del rol fundamental ante la estrategia de las
empresas que lo tienen como objetivo para sus productos y servicios. La per-
cepcidn de cada PYME de ser ‘Unica’, la relacion entre la PYME y el mediador
de seguros, la expectativa de que los siniestros se gestionen sin problemas, la
preferencia de marca para escoger un asegurador, o el hecho de que el em-
presario y emprendedor tengan una mentalidad caracteristica, son aspectos a
tener en cuenta que se ven impactados por la experiencia de los clientes PYME
en otros sectores y &mbitos de su actividad, incluido el personal.

Este concepto se conoce como las ‘Expectativas Liquidas’ y fue desarrollado
por la consultora Fjord en 2015, referente mundial en disefio e innovacion, y
establece que los clientes comparan su experiencia la compra de un producto o
uso de un servicio con las experiencias que han tenido en cualquier otra cate-
goria.

Esta tendencia impacta en el seguro para la PYME con aspectos como la ex-
pectativa de los clientes a recibir ofertas personalizadas, igual que los empre-
sarios lo hacen cuando realizan compras en Amazon, 0 consumen series y
peliculas en Netflix.

4.2. Nuevos modelos digitales

La aparicion de modelos no tradicionales en la distribucion de seguros persona-
les es un buen predictor de lo que puede ocurrir en el futuro en los seguros pa-
ra la PYME. Estos modelos alternativos son tienen mayor presencia en paises
como China, Surafrica, Holanda, UK, Estados Unidos o Australia.

El proceso de compra y la experiencia de cliente de una PYME no difieren de-
masiado del de un usuario particular. La economia digital también toma rele-
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vancia por el hecho de promover conceptos como el pago por uso o la persona-
lizacién al maximo de los productos para cada cliente.

Esta tendencia a la digitalizacion de los clientes puede impactar en el seguro
para la PYME en la medida que cada vez mas empresarios son nativos digita-
les. De la encuesta de PWC sobre la Digitalizacion del Seguro de la PYME se
desprende que la empresas creadas en el Ultimo afio son un 20% mas propen-
sas a contratar su seguro online, mientras que las empresas que llevan mas
tiempo desarrollando su actividad suelen confiar en su agente o corredor.

Este estudio también revela que la PYME prefiere relacionarse con su seguro
de forma online detallando resultados como que la PYME prefiere conectar de
forma online con el asegurador para adquirir su poliza (en un 36%), declarar un
siniestro (en un 36%) y realizar su seguimiento (en un 55%) o actualizar su
poliza (en un 38%).

Las aseguradoras deberan revisar toda su cadena de valor para adaptarse a un
entorno de servicio asegurador totalmente digital.

4.3. El tratamiento de los datos masivos y la Inteligencia Arti-
ficial

La evolucién de las metodologias de tratamiento masivo de datos esta impac-
tando muchas industrias. El uso de los datos disponibles y a los que las asegu-
radoras tienen acceso va a ser uno de los aspectos que mas se va a tener en
cuenta en la redefinicion de la cadena de valor de las aseguradoras.

En el seguro para PYME esto puede impactar en la automatizacion de la eva-
luacion de los riesgos y la preparacion de propuestas personalizadas que enca-
jan especificamente a cada cliente. El consecuente impacto en la experiencia
de cliente, la optimizacion de costes y la mayor competitividad puede contribuir
a gque esta tendencia sea la base de nuevos modelos de negocio.

Otra area fuertemente impactada por esta tendencia es el disefio de productos
y la suscripcion. El tener acceso a mayor cantidad de datos y disponer de mejo-
res herramientas de analisis va a derivar en una capacidad de generacion de
propuestas de valor relevantes mucho mas potente.

4.4. Laomnicanalidad

La tendencia es que los clientes esperaran poder comunicarse con su asegu-
rador de forma digital, pero también desde el teléfono o en persona. En la ac-
tualidad, segun McKinsey 7 de cada 10 contrataciones de seguros para empre-
sas ya suceden por medio del uso de varios canales de comunicacién. Otro
dato en esta misma linea es que el 82% de clientes prefiere finalizar la compra
de la pdliza con un asesor comercial 0 agente para que le acabe de clarificar
las dudas.
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El impacto en el seguro para PYME que tiene esta mayor exigencia del cliente
en escoger el canal de comunicacién que convenga en cada momento, repre-
senta una necesidad de digitalizacion de los servicios de las aseguradoras a fin
de poder acceder a ellos desde varios canales.

4.5. Las soluciones paquetizadas

Las propuestas de valor que incluyen en una misma solucion diferentes produc-
tos que tradicionalmente los clientes adquirian o disfrutaban por separado, es
una tendencia visible en multiplicidad de sectores. El cliente percibe como posi-
tivo el hecho de poder satisfacer todas sus necesidades respecto a un tema
con una misma solucion.

Este tipo de soluciones permiten lograr una mayor fidelizacién del cliente.
En el seguro para PYME esta tendencia que define en mayor medida la nece-
sidad de conceptualizar una solucién que permita al cliente PYME cubrirse de

todos los riesgos que impactan su negocio. Esta propuesta se desarrolla a con-
tinuacion en el apartado 5.
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5. La solucién integral como propuesta de valor
parala PYME

Para el cliente PYME, sus necesidades aseguradoras y los productos asegura-
dores son desconocidos en general. Hemos destacado en apartados anteriores
como las empresas tienen mucho margen de mejora en su nivel de proteccion
frente a los riesgos, tal como concluye el Estudio Empresas 360° elaborado
MAPFRE.

Este estudio también aporta ejemplos de coberturas especificas como la de
paralizacion de la actividad, siendo 7 de cada 10 de las empresas que no la
tienen contratada las que desaparecen cuando ocurre un siniestro importante.
Datos como este suponen una evidencia respecto al hecho que en la actuali-
dad en el mercado las aseguradoras tienen un enfoque a cliente poco centrado
en las necesidades del mismo. Para tratar de aportar una visibn mas centrada
en las necesidades, en el siguiente apartado se presenta un analisis mediante
la metodologia del lienzo de la propuesta de valor.

El uso de esta metodologia permite realizar un analisis del encaje de una pro-
puesta de valor — en concreto, el de un seguro de proteccion total — para un
segmento de cliente especifico — el de la PYME —.

Los autores de esta metodologia, Osterwalder, Pigneur, Bernarda y Smith, de-
finen una propuesta de valor como la descripcion de los beneficios que pueden
esperar los clientes de los productos y servicios de una empresa. La base de
esta metodologia utiliza un lienzo que contiene por un lado el perfil del cliente
para aclarar la comprension del mismo; y por otro lado un mapa de valor para
describir estructurada y detalladamente las caracteristicas de la propuesta de
valor de cualquier negocio.

Grafico 16. Lienzo de la propuesta de valor. Mapa de valor (izquierda) y perfil del cliente
(derecha)

Creadores de alegrias Alegrias

.
S

Productos I
y servicios

Trabajo(s)
del cliente

Aliviadores de frustraciones

®

Frustraciones

.
~

Fuente: OSTERWALDER, A.; PIGNEUR, Y; BERNARDA, G.; SMITH, A. Value Proposition
Design. Wiley, 2014.
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5.1. Perfil del cliente

Para analizar el segmento de cliente PYME de forma estructurada, dividiremos
la informacién en base a las tres categorias detalladas en el grafico 16.

5.1.1. Trabajos

En este apartado se describen aquellas actividades que la PYME intenta resol-
ver en el desarrollo de su actividad, teniendo en cuenta tanto el aspecto perso-
nal del empresario o trabajador, como el componente profesional del negocio.
Estas pueden ser trabajos funcionales, sociales, personales o emocionales, e
incluso de apoyo en funcion del contexto en el que se realizan.
Como ejemplos descriptivos de trabajos de la PYME, y por ende del empresa-
rio como tomador de la pdliza objeto de disefio de este documento, se detallan
los siguientes:

e Vender los productos y servicios de la empresa

e Tomar decisiones

e Gestionar a los trabajadores de la empresa
Atender a los clientes
Gestionar a los proveedores
Mantenerse al dia con las obligaciones regulatorias
Gestionar el local o espacio de trabajo de la empresa
Relacionarse con otras empresas del sector o instituciones
Gestionar presupuestos
Preocuparse por la continuidad del negocio
Conciliar la carga de trabajo con la vida personal
Gestionar la reputacion del negocio
e Planificar la actividad y los compromisos adquiridos

5.1.2. Frustraciones

Las frustraciones de la PYME describen aquello que molesta antes, durante y
después de realizar el trabajo. Se puede tratar de obstaculos, de problemas y
resultados no deseados, o de riesgos entendidos como resultados potenciales
no deseados.

Estos son ejemplos representativos de frustraciones potenciales de la PYME:
e Tener clientes insatisfechos

Necesidad de reduccion de costes

Falta de tiempo para acometer compromisos

Clientes potenciales que rechazan el producto o servicio

Tensiones de tesoreria

Fallos tecnolégicos

Competencia desleal

Accidentes de trabajo

Problemas legales y fiscales

Trabajar fuera de horario laboral
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5.1.3.

Personal descontento

Realizacion de trabajos o entrega de productos de mala calidad
Pérdida de informacién sensible, confidencial o de clientes
Robo o incendios en las instalaciones

Alegrias

Esta seccidn hace referencia a los resultados y beneficios que quiere la PYME.
Pueden tratarse de alegrias necesarias, deseadas, esperadas e inesperadas.

Algunos ejemplos relevantes para la PYME son:

5.2.

Reconocimiento por parte del mercado

Trabajadores y equipo comprometido

Consecucion de proyectos con colaboracion con socios
Resultados positivos

Crecimiento de ventas

Lanzamiento exitosos de nuevos productos y servicios
Buena reputacion entre clientes

Proyectos a tiempo y en presupuesto

Mapa de valor de la solucion integral

Para analizar el mapa de valor de una solucién integral aseguradora para PY-
ME, dividiremos la informacion en base a las tres categorias detalladas en el
grafico 16.

5.2.1.

Productos y servicios

En este apartado se detalla lo que la propuesta de solucion integral ofrece, con
la posibilidad de tratarse de productos y servicios fisicos o tangibles, intangi-
bles, financieros o digitales:

5.2.2.

Tranquilidad

Facilidad de contratacion

Cobertura ante posibles riesgos para el negocio

Mecanismos de ahorro

Indemnizacion en caso de accidente, siniestro, demanda, etc.

Apoyo en el restablecer la actividad del negocio en caso de incidente
Defensa juridica en caso de reclamaciones

Acceso a servicios relevantes para la actividad

Aliviadores de frustraciones

Los aspectos de la propuesta de valor que alivian las frustraciones del perfil de
cliente PYME, por ejempilo:

Apoyo en resolver problemas legales en caso de incidente
Ahorro de tiempo en la gestidén de aspectos administrativos
Indemnizacién econémica en caso de interrupcién del negocio
Sensacion de tranquilidad frente a posibles riesgos
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5.2.3. Creadores de alegrias

Aquellos elementos que crean alegrias expresan como el seguro de proteccién
integral beneficiaria al cliente PYME.
¢ Indemnizacion en caso de accidente
e Acompafiamiento en la proteccién del negocio
e Accesibilidad al pago mediante mensualidades
e Sensacidon de tratar con un asegurador que entiende los problemas de
su negocio/actividad

e Acceso a multiples mecanismos de proteccion mediante una solucion
anica

5.3. Encaje de la propuesta de valor

Del andlisis realizado resultan multiples aspectos relevantes de las necesida-
des del cliente PYME y de lo que potencialmente cubriria parte de éstas una
propuesta aseguradora multi-ramo de proteccion integral.

En el grafico a continuacion se muestra el lienzo resultante del andlisis realiza-
do.

Gréfico 17. Mapa de valor (izquierda) y perfil del cliente (derecha) de la solucidn integral
de proteccion para PYME
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+ Mala calidad de producto/Servicio
= Pérdida de informacion
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Fuente: Elaboracién propia.

Aquellos aspectos que desprende el andlisis los podemos dividir en tres tipos:
1) aquellos relacionados con la tranquilidad que aporta al cliente una solu-
cién que cubra la totalidad de los riesgos o necesidades aseguradoras
2) aquellos referentes a la facilidad operativa de contratar y gestionar un
solo seguro
3) aguellos que especificamente resultan de la propia funcidon aseguradora
de la pdliza y que contribuyen a garantizar la continuidad del negocio
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Este encaje es el resultado que en sucesivas fases de disefio y venta del pro-
ducto, deberan tenerse en cuenta para destacar los aspectos relevantes para el
cliente.

5.4. Construccion e informacion de la solucién

El planteamiento de ofrecer una Unica pdliza a los clientes que incluya todas las
coberturas necesarias para un negocio seria de gran aceptacién entre los clien-
tes PYME porque le facilitaria la gestion de riesgos, y les permitiria confiar en el
asegurador entendiendo que la experiencia su tipo de actividad la protege me-
jor. El desarrollo de una solucion aseguradora va mas alla de crear un produc-
to, tiene impacto desde el disefio a la suscripcion, la venta o los siniestros.

Uno de los lastres que tienen las aseguradoras para construir propuestas adap-
tadas a los clientes, es que el negocio se sustenta en sistemas informaticos
heredados, que complican la integracién de plataformas, datos y soluciones
informaticas. Una propuesta integral de nueva creacion deberia ubicarse en
una plataforma &gil y con capacidad de acoger soluciones para todo el ciclo de
vida del cliente PYME.

Un aspecto clave es el de la ubicacion de la informacion en el sistema. En la
mayoria de sistemas heredados, la informacion esté estructurada por poliza,
dentro de un ramo, y con garantias especificas para cada poliza.

Sin embargo, la mejor forma de crear una solucion integrar es mediante la
Cuenta de Seguros, en la que cada pdliza corresponde a un cliente, que tiene
varios objetos asegurados sobre los cuales se asignan garantias y coberturas.
Lo ideal en este caso, es que a cada garantia y cobertura pueda asignarseles
un precio.

Gréfico 18. Jerarquia de la informacién en el sistema

Cuenta de Seguros
Poliza

Cliente

!

Objeto asegurable

h

Garantias

Fuente: Elaboracién propia sobre Apuntes del Master en Direccion de Entidades Aseguradoras
y Financieras de la UB 2018/19.
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Otro aspecto importante en la creacién de una nueva propuesta de valor es que
requiere de la intervencion de multiples areas de la compafia aseguradora. La
situacién en que un departamento técnico crea productos para que otro depar-
tamento como el de ventas y distribucion los venda, presenta limitaciones para
conseguir crear productos exitosos.

Cada nuevo producto o solucién deberia contar con la colaboracion por parte
de practicamente todas las areas de la compafia aseguradora, y tener un claro
enfoque a cliente a fin de crear la mejor solucién posible.

Grafico 19. Departamentos que intervienen en el desarrollo de una solucién aseguradora

Channel

o Reinsurance Management

Claims

Product

Development g Resulatory em Marketing

Legal

IT

Fuente: PEGA. 5 Steps to Optimizing Product Development in Insurance.

El precio para cada garantia debe estar definido en base al andlisis de datos.
Lejos de una suscripcion tradicional, la automatizacion de las reglas de sus-
cripciéon debe estar en el mismo sistema para auto-tarificar cada cliente y definir
una solucion en base a lo que necesite.

Una vez automatizada la suscripcion, cada cliente deberia poder acceder al
abanico total de coberturas y garantias disponibles, llegando a poder incorporar
en su poliza la proteccion que tradicionalmente contrataba con multiples pélizas
en un paquete que reune los requisitos basicos para que una PYME esté bien
protegida:

- Responsabilidad Civil

- Pérdida de beneficios por interrupcion del negocio

- Ciberriesgo

- Dafos al local u oficinas

- Accidentes colectivos

- D&O

Cabe destacar adicionalmente que el mediador tiene un papel crucial en el
asesoramiento que todo negocio requiere para estar bien protegido.

Por ultimo, es clave la monitorizacion de la respuesta del mercado, para ir
adaptando el disefio a lo que el mercado demanda.
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5.5. Propuesta aseguradora

La propuesta que se presenta como solucion integral de seguros comprende en
un solo contrato coberturas y garantias de los distintos ramos que pueden apli-
car a una empresa. A continuacion se describen conceptualmente cada uno de
los ramos de proteccion que incluiria la solucion:

5.5.1. Proteccion para el negocio

La proteccion propia de una péliza de dafios estaria incluida en la propuesta, a
fin de proteger los bienes materiales del cliente, las instalaciones y local sean
de propiedad o alquiler y el contenido del mismo, esté ubicado en la empresa,
en el exterior o en transito. Incluso cuando la empresa disponga de distintas
situaciones, los distintos locales estarian considerados bajo la misma solucién
aseguradora.

Coberturas propias de la péliza de dafios materiales tradicional se ofreceran
bajo esta seccion para proteger los bienes de la PYME de riesgos tales como
incendio, ruina total del edificio, derrames, dafios agua, roturas de cristales,
dafios eléctricos, dafios estéticos o bienes refrigerados, robo y expoliacion.

Bajo esta categoria también se considera la averia de maquinaria y de ordena-
dores, o coberturas tan relevantes para el cliente como la pérdida de beneficios
para cubrir las pérdidas derivadas de la imposibilidad de desempeifiar la activi-

dad empresarial de la PYME por culpa de un siniestro.

Por ultimo, la proteccién de los vehiculos para el desarrollo del negocio serian
objeto de cobertura.

5.5.2. Proteccion frente a responsabilidades

Ante la eventual reclamacion de un tercero ante la posibilidad que el cliente
PYME en el desarrollo de su actividad ocasionara dafios al mismo, la protec-
cion propia de una péliza de responsabilidad civil es parte fundamental de la
solucién. Esta debe incluir las distintas coberturas aplicables, como son la res-
ponsabilidad civil inmobiliaria, la de explotacién o por accidente de trabajo, la
de productos o trabajos acabados, de union y mezcla o contaminacion acciden-
tal.

En aquellas empresas que desempefien una actividad susceptible de dafios al
medio ambiente, también aplicaria la responsabilidad medioambiental.

Una proteccién que no podria faltar es la de ciberriesgo, la profesional o asi
como la correspondiente a la proteccion de directivos.

5.5.3 Proteccion paralos empleados
En cuanto a los empleados, hay varios aspectos relevantes a cubrir. Por un

lado las coberturas correspondientes a accidentes que las personas pudieran
sufrir desempefiando su actividad laboral en la PYME.
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Otra proteccién muy relevante a considerar en la solucion integral es la protec-
cion de la salud. Este ademas es uno de los ramos que mayor fidelidad puede
generar en el cliente, por la relevancia en el dia a dia de los beneficiarios.

Uno de los retos a incluir en la solucion integral es la proteccion correspondien-
te a una poliza de vida riesgo, asi como los planes de pensiones.

5.6 Aspectos claves paralaimplantacion de la solucion en el
mercado

La personalizacion para el cliente deberia acompafiar toda propuesta de valor,
para que el cliente sienta que la solucién ha sido disefiada para si mismo.

Los aspectos claves para la implementacion de la propuesta integral en el mer-
cado son los siguientes:

Estrategia de precios

Definicién de clientes objetivos
Activos digitales

Formacion de los equipos comerciales
Comunicacion interna y externa.

Como complemento de la solucion, una de las areas adicionales a explorar pa-
ra completar la propuesta de valor aseguradora, es la vinculacion de servicios
al contrato o pdliza. Mediante los mismos, la percepcion de valor en el producto
de proteccion integral por parte del cliente PYME incrementaria dada la mayor
usabilidad potencial.
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6. Conclusiones

En los préximos afos, la forma en que la PYME accede a sus seguros va a
cambiar, independientemente del tamafio, la productividad, la actividad econé-
mica o su grado de digitalizacion actual. La clave para las aseguradoras es
como éstas van a adaptar sus propuestas de valor a las necesidades cambian-
tes de la PYME vy las expectativas de los empresarios que las dirigen y deciden
como asegurar la continuidad de su negocio confiando en una solucién asegu-
radora personalizada.

Considerando las necesidades estandar de una PYME vy los aspectos especifi-
COS que una propuesta de valor correspondiente a una solucion integral han
resultado del ejercicio de mapa de valor y perfilado del cliente PYME, aspectos
intangibles a tener en cuenta durante el desarrollo y la comercializacion de la
propuesta. Especificamente, la tranquilidad para el empresario, la facilidad ope-
rativa concentrar en una unica solucion todas las necesidades aseguradoras y
de estar protegido de tal forma que se garantiza la continuidad del negocio, se
han identificado como claves para el cliente.
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