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Resumen 
El objetivo de este trabajo es realizar un análisis de cómo ha afectado la pan-
demia producida por la COVID-19 a las entidades aseguradoras, y más concre-
tamente, a la gestión de los siniestros multirriesgos y los equipos humanos que 
hay detrás. 
 
Se trata de poner en valor la parte positiva de esta crisis: cómo nos ha hecho 
crecer, qué hemos aprendido, los cambios a mejor que hemos experimentado y 
la agilización de los procesos. 
 
Palabras Clave: COVID-19, catalizador, indicadores de gestión, teletrabajo, gestión de equi-
pos, multirriesgos, cambio, innovación. 
 
 

Resum 
L’objectiu d’aquest treball es realitzar un anàlisis de com ha afectat la pandèmia 
produïda per la COVID-19 a les entitats asseguradores, i més concretament, a 
la gestió dels sinistres multirisc y als equips humans que hi ha darrera. 
 
Es tracta de posar en valor la part positiva d’aquesta crisi: com ens ha fet créi-
xer, què hem après, els canvis a millor que hem experimentat i l’agilització dels 
processos. 
 
Paraules Clau: COVID-19, catalitzador, indicadors de gestió, teletreball, gestió d’equips, multi-
risc, canvi, innovació. 
 
 

Summary 
The objective of this study is to undertake an analysis of how the COVID-19 
pandemic has affected insurance companies and, more specifically, the man-
agement of multi-risk claims and the teams operating in the claims department.  
 
The study seeks to identify the positive factors to have emerged from this crisis: 
how it has made insurance firms grow, the lessons that have been learned, the 
changes introduced to enhance service provision and the streamlining of proce-
dures. 
 
Keywords: COVID-19, Catalyst, Management Indicators, Working from Home, Team Manage-
ment, Multi-risks, Change, Innovation. 
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COVID-19: retos y oportunidades que se han ge-
nerado en la gestión de siniestros multirriesgo y 

sus equipos 
 

 
 

1. Introducción 
 
La gestión de siniestros ha cambiado mucho y muy rápido en los últimos años. 
La trasformación digital ha entrado pisando fuerte en un sector el cual a menu-
do se ha asociado a un tipo de empresa más tradicional, y con cierta resisten-
cia a los cambios y la modernización. 
 
Sin embargo, todas las compañías tenían claro que, para seguir siendo compe-
titivos en el mercado, debían caminar con firmeza hacia ese destino. 
 
En marzo de 2020 apareció la COVID-19, un acontecimiento imposible de olvi-
dar por muchos motivos (la mayoría lamentablemente negativos), pero que sin 
duda se ha convertido en un gran catalizador en toda esta historia. 
 
El objetivo de esta tesis es poner en valor esta parte positiva de la pandemia, la 
cual ha ayudado a romper con los modelos más tradicionales, demostrando 
una vez más que la clave del éxito está en las personas.  
 
Analizaremos cómo ha afectado la pandemia de la COVID-19 a la gestión de 
los Centros de Siniestros (tanto a nivel de gestión de siniestros, como a la ges-
tión de los propios equipos), centrándonos en los Centros dedicados a los si-
niestros multirriesgo. 
 
En momentos complicados, la confianza y la colaboración entre personas, es 
imprescindible para lograr objetivos. 
 
Por suerte, paralizar el mundo entero no es algo que pase a menudo, por eso 
tenemos la obligación de aprovechar todo lo que hemos aprendido estos me-
ses a marchas forzadas, para que “la vuelta a la normalidad” se convierta en 
una ventaja competitiva muy importante en nuestro sector. 
 
Nuestras prioridades como personas han cambiado, y eso afecta de lleno al 
sector asegurador. La relación con los clientes y con sus necesidades son, sin 
duda, el foco en el que debemos centrar ahora nuestras prioridades. 
 
A través de la realización de esta tesis, vamos a intentar dilucidar las principa-
les palancas que activar para lograr transformar algo tan negativo como es una 
pandemia, en algo que nos ayude a crecer y a mejorar, así como aprender de 
los errores pasados para evitar su reproducción. 
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2. El seguro multirriesgo

Existen muchas definiciones sobre los seguros multirriesgos, una de las más 
precisas y concisas la encontramos en el libro Fundamentos del Seguro, de 
José Luís Pérez Torres: “Se denominan seguros multirriesgos aquellos que en 
un solo contrato cubren riesgos de carácter real, patrimonial y personal de for-
ma simultánea sobre una situación o actividad determinada”. 

Los seguros multirriesgos los podemos dividir en 2 grandes grupos: particula-
res, donde los más comunes son los de hogar, comunidades, comer-
cios/oficinas y PYME; e industriales, donde encontramos empresas más gran-
des y complejas y ramos técnicos (avería de maquinaria, todo riesgo construc-
ción, construcción y montaje…) 

Aunque los seguros multirriesgos no son los que generan mayor volumen de 
negocio del sector, son sin duda una parte muy importante del negocio de las 
aseguradoras. 

Gráfico 1. Distribución por ramos 

Fuente: Elaboración propia a partir de datos de UNESPA (Infografía sobre datos globales del 
sector) 

Según datos de UNESPA, actualmente hay 23,4 millones de pólizas de segu-
ros multirriesgos en España, volumen suficientemente importante como para 
disponer de Centros de Siniestros especializados exclusivamente en ellos. 
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Gráfico 2. Distribución seguros multirriesgos  
 

 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de datos de UNESPA (Infografía sobre la protección del 
patrimonio) 
 
 
 
2.1. Modelos de Centros de Siniestros 
 
Existen muchos modelos para organizar un Centro de Siniestros, y todos tienen 
sus ventajas y sus inconvenientes. Dependerá en gran medida de la estrategia 
que quiera asumir la aseguradora en cuanto a su servicio postventa, el elegir 
uno u otro. 
 
También es muy habitual que estos Centros no sean estáticos, sino que vayan 
adaptándose y evolucionen como entes vivos, alineándose estratégicamente 
con la aseguradora a la que pertenecen. 
 
El valor de los Centros de Siniestros, aparte de todo el proceso informático 
existente, son las personas que los integran.  
 
Los tramitadores o gestionadores de siniestros, son los encargados de organi-
zar a todos los intervinientes en el siniestro y su deber es asegurarse de que 
toda la gestión sea correcta, fluida y precisa, teniendo siempre como objetivo la 
calidad de servicio al cliente, la eficiencia del proceso y el control técnico en el 
siniestro.  
 
 
Algunas de las competencias profesionales de un buen tramitador de siniestros 
son: 
 
 Organización  
 Proactividad 
 Capacidad analítica 
 Comunicación oral y escrita clara y fluida 
 Escucha activa 
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 Autonomía en la toma de decisiones 
 Solvencia en el ámbito digital 

 
 

A grandes rasgos, podríamos diferenciar entre 2 grandes modelos de Centros 
de Siniestros: 
 
 Modelos basados en especialización por tipologías de siniestro 
 Modelos basados en división por territorio 

 
La especialización por tipologías de siniestro tiene como ventaja principal que 
los tramitadores se centran en tal solo una o dos garantías, consiguiendo así 
ser grandes especialistas en las mismas, agilizando la resolución de los sinies-
tros.  
 
Por otro lado, en puntas de siniestralidad como por ejemplo en los casos de 
fenómenos meteorológicos (cada vez más frecuentes), se pueden llegar a co-
lapsar estos departamentos, llegando a precisar apoyo externo puntual. 
 
La división por territorio, nos puede resolver en parte la parte negativa del ante-
rior modelo, además que conseguir una relación más cercana y estrecha con 
los departamentos comerciales.  
 
 
Cabe destacar, que no todas las aseguradoras tienen Centros de Siniestros 
propios, también es habitual que esta parte del negocio se subcontrate total o 
parcialmente a terceras empresas especializadas. 
 
 
 
2.2. Formas de organización 
 
En la actualidad es habitual encontrar los Centros de Siniestros centralizados, a 
diferencia de la década de los 90, en la que lo normal era descentralizar este 
tipo de servicio. 
 
Debido al crecimiento de las entidades aseguradoras, llega la necesidad de 
alinear los Centros de Siniestros con la Dirección Estratégica de las compa-
ñías, para conseguir un engranaje perfecto que avance al unísono y facilite la 
toma de decisiones. 
 
En este sentido, lo más común es encontrar estructuras funcionales divisiona-
les o departamentales, generalmente basadas en criterios de mercado como 
pueden ser los diferentes productos que ofrecen las aseguradoras. 
 
Este tipo de organización permite flexibilizar la coordinación y colaboración en-
tre los diferentes departamentos, los cuales pueden contar con objetivos y/o 
estrategias distintas en sí mismos, pero siempre bajo las comunes líneas de la 
estrategia corporativa. 
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3. COVID-19

A finales de 2019 empezamos a escuchar las primeras noticias sobre un virus 
de reciente descubrimiento, el cual estaba ocasionando serios problemas en 
China: el coronavirus SARS-CoV-2, o más comúnmente conocido como CO-
VID-19 

Nada entonces hacía presagiar todo lo que nos esperaba al resto del mundo, a 
la vuelta de la esquina. 

El primer paciente diagnosticado con COVID-19 en España, se registró el 31 de 
enero de 2020 en La Gomera, mientras que el primer fallecido se conoció el 13 
de febrero de 2020 en Valencia. No obstante, no fue hasta el 14/03/2020 cuan-
do el Presidente del Gobierno, decretó el estado de alarma en todo el país. 

Haciendo uso de este mecanismo previsto en el artículo 116 de la Constitución, 
el Gobierno intentó garantizar la protección y salud de los ciudadanos, contener 
la enfermedad y reforzar el sistema de salud pública. 

Gráfico 3. Declaración casos diarios por COVID-19 en España 

Gráfico 4. Declaración fallecidos por COVID-19 en España 

Fuente: Instituto de Salud Carlos III, a partir de la declaración individualizada de casos COVID-
19 a la Red Nacional de Vigilancia Epidemiológica (RENAVE) a través de la aplicación informá-
tica SiViEs.96 Datos actualizados hasta el 21 de junio de 2021 

https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-1978-31229
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La COVID-19 paralizó al mundo entero, sin contemplaciones ni distinciones. 
 
Sin duda ha sido un punto de inflexión en nuestras vidas que, sin olvidar las 
grandes pérdidas personales, emocionales y económicas que nos ha ocasio-
nado, también nos ha provocado un fuerte choque de realidad que el ajetreado 
día a día nos estaba diluyendo. 
 
La pandemia nos ha puesto en valor cosas muy importantes que, aunque ya 
hacía tiempo que las teníamos sobre la mesa, han resultado catalizadas y 
puestas en el centro del foco de prioridades: 
 
 Adaptar al máximo los servicios al cliente 
 Consciencia sobre el cambio climático 
 Comunicación externa e interna de calidad 
 Conciliación familiar (teletrabajo) 
 La unión hace la fuerza 

 
 
Han pasado ya muchos meses y los expertos aseguran que ahora sí, estamos 
cerca de recuperar la normalidad en nuestras vidas, pero lo realmente intere-
sante será comprobar si pasado un tiempo ya en la nueva normalidad, hemos 
sido capaces de conservar las valiosas lecciones aprendidas durante estos du-
ros meses. 
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4. Seguimiento de la actividad en remoto: KPI’s 
 
4.1. ¿Qué es un KPI? 
 
KPI es el acrónimo de Key Performance Indicator (indicador clave de desem-
peño o indicador de gestión). Estos indicadores nos ayudan a medir el rendi-
miento y/o nivel de desempeño sobre objetivos marcados previamente. 
 
Los KPI’s ya se venían usando hace tiempo, pero con la llegada de la pande-
mia, se ha aumentado considerablemente su importancia y relevancia. 
 
En un entorno VUCA1 como en el que hoy en día se mueven las organizacio-
nes, tener un control total y diario sobre estos indicadores es fundamental, da-
do que nos ayuda a verificar si todo avanza correctamente y nos permite detec-
tar a tiempo posibles desviaciones negativas, para poder corregirlas. 
 
 

“Lo que no se puede medir no se puede controlar; lo que no se puede 
controlar no se puede gestionar; lo que no se puede gestionar no se pue-

de mejorar.” 
 
 
Los indicadores de gestión suelen agruparse de forma gráfica en cuadros de 
mando, para poder tener una visión global y agilizar la toma de decisiones. 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
1 Acrónimo de Volatility (volátil), Uncertainty (incierto), Complexity (complejo), Ambiguity (ambiguo) 
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4.2. Características de los KPI’s 
 
La practicidad de estos indicadores se basa en que todos tienen unas caracte-
rísticas muy determinadas. Los KPI’s deben ser: 
 
   S Específicos 
   M Medibles 
   A Alcanzables 
   R Relevantes 
   T Temporales 
 
 
Es importante tener claro que estos indicadores no son resultados como tal, 
sino la explicación de los mismos. Los KPI’s tienen como función informar, con-
trolar, evaluar y ayudar en la toma de decisiones. 
 
Cada organización tiene sus propios indicadores de gestión, dependiendo de 
su sector e intereses. Además, deberán ser elementos vivos e ir cambiando, 
evolucionando y adaptándose según convenga. 
 
Pueden coexistir muchos tipos de KPI’s dentro de una misma organización, 
solo hay que definirlos de forma correcta, según sus propósitos: 
 
 Ingresos y costes 
 Fidelización de clientes 
 Competitividad y branding2 
 Gestión comercial 
 Marketing Digital 
 … 

 
 
 
4.3. ¿Cómo establecer un buen KPI? 
 
Para definir correctamente nuestros propios KPI’s, antes debemos hacernos las 
preguntas correctas: 
 
 ¿Qué pretendemos medir? 
 ¿Cómo lo vamos a medir? 
 ¿Para qué lo queremos medir? 
 ¿Es un factor clave para el proyecto? 
 ¿Quién se va a encargar de supervisarlo? 
 ¿Con qué periodicidad debemos revisarlo? 

 
 
 
 
 

 
2 Proceso de construcción de una marca 
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4.4. KPI’s más comunes en la gestión de siniestros 
 
Como hemos comentado anteriormente, hace ya mucho tiempo que las com-
pañías aseguradoras usan indicadores de gestión, que les ayudan a tomar todo 
tipo de decisiones estratégicas. 
 
En concreto, en los Centros de Tramitación de Siniestros, los KPI’s toman una 
gran relevancia, dado que se trata de una parte de las entidades aseguradoras 
que tiene contacto directo con prácticamente todo el resto (mediadores, clien-
tes, suscripción, producto, peritos, reparadores…), por lo que son una gran 
fuente de información. 
 
De forma general, podríamos dividir los KPI’s más importantes para la tramita-
ción de siniestros, en 3 grandes grupos: indicadores de Control Técnico, indi-
cadores de eficiencia e indicadores de Experiencia Cliente. 
 
La actualización de estos datos debe ser diaria, lo que permite identificar rápi-
damente problemas o desviaciones e iniciar acciones para paliarlas. 
 
No obstante, debe realizarse un análisis más profundo y exhaustivo tanto men-
sual como anualmente. 
 
 
4.4.1. Indicadores de Control Técnico 
 
Estos indicadores son los más elementales dentro de un Centro de Siniestros. 
Se trata de los ‘grandes números’ propios de la actividad, y tienen un impacto 
directo en las cuentas de resultados. 
 
 Siniestros entrados 
 Siniestros finalizados 
 Siniestros pendientes 
 Siniestros pendientes con gestión activa 
 Comunicaciones recibidas 
 Comunicaciones gestionadas 
 Comunicaciones pendientes 
 Rehabilitaciones 
 … 

 
 
4.4.2. Indicadores de Eficiencia 
 
Miden tanto la eficiencia de los procesos como de las personas. Sirven para 
detectar si hay déficit o exceso de trabajo; detectar errores de planteamiento; 
verificar el funcionamiento de nuevas implementaciones… 
 
 Llamadas atendidas 
 Velocidad de cierre 
 Siniestros pendientes +/- 6 meses 
 Siniestros pendientes +/- 12 meses 
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 Comunicaciones gestionadas +48h 
 … 

 
 
4.4.3. Indicadores de Experiencia Cliente 
 
Estos indicadores cada vez tienen más importancia en las compañías asegura-
doras, dado que nos aportan información de primera mano sobre las relaciones 
con los clientes, dándonos pistas sobre los puntos de contacto realmente im-
portantes, y los que no lo son tanto.  
 
 Incidencias 
 Llamadas recibidas 
 Siniestros rechazados 
 … 
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5. Teletrabajo 
 
La pandemia ha resultado ser un gran catalizador para muchas cosas, pero sin 
duda, el teletrabajo ha sido el mayor afectado con diferencia. 
 
En momentos críticos como los que vivimos sobre todo los primeros meses de 
pandemia, el teletrabajo fue la tabla de salvación para todas las empresas que 
no precisaban la presencialidad de sus empleados. 
 
Aunque antes de que llegara la COVID-19 el teletrabajo ya era una realidad en 
auge en muchos sectores, parecía que en el asegurador estaba costando algo 
más su implantación. La mayoría de organizaciones disponían ya de pruebas 
piloto o incluso tenían algunos equipos que realizaban sus tareas en teletraba-
jo, pero no al 100% 
 
La pandemia nos obligó a pasar de los ensayos a la acción, de un día para 
otro, y no nos fue nada mal. 
 
Durante el confinamiento, más de tres millones de personas en España se vie-
ron forzadas a teletrabajar durante 2020 a raíz de la pandemia, casi cuatro ve-
ces más de las que lo hacían en 2019, según datos del INE. Es un 16% del 
total de ocupados, cuando en 2019 no llegaba ni al 5% 
 
 
Gráfico 5. Porcentaje de ocupados en la UE que teletrabajaron habitualmente en 2019  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Eurostat 
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5.1. Modalidades de teletrabajo 

Cuando hablamos de teletrabajo, normalmente lo asociamos a trabajar desde 
el domicilio particular, pero esta no es la única opción para teletrabajar, existen 
otras modalidades de trabajo a distancia, que poco a poco van tomando rele-
vancia. 

5.1.1. Trabajo desde el domicilio 

Es el modo de teletrabajo más común y extendido en nuestro país. A veces 
implica el uso de equipos o accesorios propios.  

Es preciso garantizar condiciones óptimas de conexión a internet, si el trabajo 
lo requiere, así como un espacio y mobiliario adecuado, que cumpla con los 
protocolos de seguridad y salud. 

Los mayores inconvenientes de este modelo de teletrabajo, son el riesgo de no 
desconexión digital 3y el aislamiento social. 

5.1.2. Centros de teletrabajo o telecentros 

Se trata de oficinas con recursos, equipos e instalaciones de telecomunicacio-
nes compartidas. 

Las principales ventajas de estos centros son: 

 Reducción en los tiempos de desplazamientos, lo cual supone un ahorro
de tiempo y dinero, además de ayudar a la conciliación familiar.

 Facilidad en trasladar puestos de trabajo a áreas menos pobladas (rura-
les)

 Son una solución sencilla al problema del aislamiento social.

 Mejoran el aprovechamiento de los centros y lugares de trabajo, dado
que pueden ser ocupados 24/7 por diferentes personas sin relación em-
presarial entre ellas.

3 Derecho de los empleados a no contestar videollamadas, emails, WhatsApps o cualquier otro 
tipo de comunicación fuera de su horario laboral, así como respetar el tiempo de descanso, los 
permisos y las vacaciones, además de la intimidad personal y laboral. 
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5.1.3. Teletrabajadores móviles o itinerantes 
 
Este modelo es el menos extendido a día de hoy, dado que supone la utiliza-
ción de redes telefónicas y radiofónicas, las cuales precisan de adelantos tec-
nológicos a precios asequibles. 
 
Este tipo de teletrabajo hace posible que no exista una necesidad de lugar fijo 
de trabajo, favoreciendo la conciliación familiar y la libertad de trabajar desde 
cualquier lugar. 
 
 
 
5.2. Deslocalización 
 
Sin duda el teletrabajo ha venido para quedarse, pero ¿para quedarse dónde 
exactamente? 
 
El trabajo a distancia tiene muchas ventajas (conciliación familiar, flexibilidad 
horaria, aumento de la productividad, menores costes, mejora el medio ambien-
te…), pero puede facilitar un efecto no deseado: la deslocalización laboral. 
 
Hasta ahora, cuando una empresa se planteaba reducir costes, se planteaba la 
deslocalización de organizaciones enteras. Con el auge del teletrabajo, se abre 
el abanico de posibilidades de deslocalizar, sin necesidad de un movimiento 
físico de todo el personal. Eso sí, siempre que las empresas sean sensibles a 
la digitalización. 
 
Con todo esto, se reduce la ventaja competitiva de un empleado, en cuanto a 
su proximidad al centro de trabajo. 
 
Ya en abril de 2020, con la crisis provocada por la pandemia en su momento 
álgido, el historiador israelí Yuval Noah Harari planteaba la siguiente situación: 
 
“Si las universidades se dan cuenta de que pueden enseñar por Internet, 
una vez que termine la crisis, aunque muchos cursos vuelvan a la norma-
lidad, otros se seguirán impartiendo online, lo que significa que pueden 

contratar personas en otros países para dar clases, algo que podría cam-
biar el mercado laboral académico, por ejemplo, con universidades euro-
peas contratando profesores de India, que les serían mucho más baratos 
y podrían enseñar de forma virtual. Es solo un ejemplo de lo que podría 

pasar en muchas más industrias.” 
 
 
Para las empresas aptas para el teletrabajo, no solo se trata de la oportunidad 
de adaptarse al medio digital y de asegurar la capacidad de seguir trabajando 
ante una nueva situación de confinamiento, sino también la oportunidad de 
trasladar parcialmente los costes a los empleados (espacios, mobiliario, con-
sumos…) 
 

https://elpais.com/elpais/2020/04/06/planeta_futuro/1586170713_492779.html
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Actualmente, podría decirse que existen tres formas de entender el teletrabajo: 
complementaria, sustitutiva y consustancial. 
 
La complementaria es la que usan actualmente la mayoría de empresas. Se 
trata de un híbrido entre jornadas presenciales y virtuales, que ayudan a man-
tener el contacto entre empresa y trabajado. 
 
La sustitutiva pasa por la cambio radical y total, de puestos físicos a virtuales. 
 
Por último, la consustancial, que por ahora parece la más lejana a nosotros, 
consiste en tener la propia empresa en la red, sin espacio físico adonde ir. 
 
En cualquiera de los tres casos, existen oportunidades y riesgos que hay que 
sopesar bien antes de su planteamiento. 
 
 
 
5.3. ¿Ventaja competitiva? 
 
Cada vez son más las empresas que apuestan por una modalidad de trabajo a 
distancia, ya sea total o parcialmente, pero ¿puede llegar a ser su implementa-
ción una ventaja competitiva en el mercado? 
 
Aunque sus ventajas pueden variar según el sector al que pertenezca nuestra 
empresa, el teletrabajo tiene muchas ventajas comunes que pueden suponer 
una clara ventaja competitiva en nuestro entorno. 
 
 Mayor productividad 

El trabajo desde casa suele ir ligado a una política de objetivos previa-
mente acordados, lo cual hace posible que los empleados cumplan sus 
tareas de una forma más eficiente. 
Si se cuenta con una flexibilidad total en horarios, las personas pueden 
organizarse para aprovechar los momentos de mayor concentración, lo 
cual conlleva una mejora en la productividad. 

 
 Reducción del absentismo laboral y aumento del compromiso 

Una mayor libertad horaria hace reducir las horas de trabajo perdidas. 
Para los empleados es más fácil conciliar vida laboral y personal, lo que 
incrementa su grado de autodisciplina, satisfacción y compromiso con 
los proyectos planteados por la empresa. 

 
 Menor inversión en equipamientos/infraestructuras 

Tanto si se opta por una fórmula de teletrabajo parcial como total, la re-
ducción de costes para la empresa es innegable.  
En una primera fase de implementación de trabajo a distancia puede 
que se perciba justo lo contrario, dada la necesidad de adaptación del 
trabajo presencial al virtual, pero sin duda existe una reducción de cos-
tes a largo plazo. 
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 Conciliación familiar 
En muchas ocasiones, esta es sin duda la ventaja más apreciada por los 
empleados, dado que responde a una de las demandas más importantes 
para ellos. Las dificultades para conciliar la vida personal y la laboral se 
ven reducidas en gran parte al poder trabajar cuando y donde el em-
pleado decida. 
 

 Motivación y satisfacción del empleado 
Aspectos como la libertad horaria y una mayor conciliación familiar, im-
pactan de forma directa sobre la motivación y satisfacción de los em-
pleados.  

 
 Fomento de la responsabilidad corporativa 

El teletrabajo puede ser complicado o contraproducente en algunos ca-
sos. Hay que saber autogestionarse y organizarse correctamente. Apli-
cado de forma correcta, el trabajo a distancia favorece la responsabili-
dad corporativa, dado que los empleados adquieren compromisos con la 
empresa que benefician a ambas partes.  
 

 Reclamo para el talento 
Cada vez hay más perfiles de profesionales huyen de un modelo de tra-
bajo tradicional, en el que la presencialidad del empleado es imprescin-
dible para la empresa. Esto se está viendo acentuado por las nuevas 
generaciones que llegan al mercado laboral tras haber crecido en un en-
torno digital muy potente. En este sentido, ofrecer modelos de teletraba-
jo parcial o incluso total, puede ser una atracción extra para el talento. 

 
 
 
5.4. Inconvenientes del teletrabajo 
 
Como todas las cosas en la vida, el teletrabajo también tiene sus inconvenien-
tes. No obstante, bien identificados pueden intentar paliarse para lograr reducir 
su impacto negativo sobre nuestro modelo de trabajo escogido. 
 
Algunos de los inconvenientes más comunes del trabajo a distancias, son: 
 
 Dificultad en implementar cambios organizativos 

El teletrabajo puede resultar totalmente ineficaz si no existe una relación 
de confianza entre empresa y empleados. Debe existir una comunica-
ción bidireccional sincera y clara, para poder llevar a cabo los objetivos 
comunes. 
 

 Complicación para el trabajo en equipo 
Uno de los mayores inconvenientes del trabajo a distancia es el aisla-
miento. Aunque hoy en día existen plataformas muy potentes para la 
comunicación entre equipos, aún se precisa la presencialidad para se-
gún qué gestiones. 
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 Eludir responsabilidades 
El teletrabajo implica no tener al jefe supervisando todo el tiempo. El éxi-
to o el fracaso de un modelo de trabajo a distancia recae mayormente en 
la autodisciplina de los empleados. Aún sin ser presencial, los responsa-
bles deben ejercer acciones de seguimiento con el equipo, para lograr 
mantener intactas las responsabilidades internas. 
 

 Ciberseguridad 
Independientemente de si el trabajo es presencial o virtual, la cibersegu-
ridad es una cuestión que cada vez más preocupa a las empresas. Sin 
duda, en el trabajo a distancia hay un incremento importante del riesgo, 
por lo que hay que garantizar una protección apropiada. 

 
 
 
5.5. Motivación a distancia de los equipos 
 
Como ya se ha comentado anteriormente, existen algunos inconvenientes o 
dificultades que conlleva el trabajo no presencial. 
 
Justo antes de que el coronavirus pusiera nuestro mundo patas arriba, las or-
ganizaciones estaban muy focalizadas en realizar acciones para maximizar la 
motivación a sus empleados, y conseguir así un mayor sentido de pertenencia 
con la empresa, lealtad y reconocimiento. 
 
Una de las principales preocupaciones de las empresas durante la pandemia, 
fue cómo mantener el nivel de motivación de los empleados, a distancia. 
 
Sin duda las empresas exprimieron sus ideas para lograr conseguir su propósi-
to que, además del sentido estrictamente laboral, también podría reforzar el 
momento personal que estábamos viviendo. 
 
Cada organización encontró sus maneras, pero, en definitiva, existen rasgos 
comunes que garantizan el éxito de la motivación a distancia: 
 
 Poner cara 

Si una pandemia como esta nos hubiera atropellado hace no tanto, sin 
duda habría sido mucho más complicado sobrellevarla. Los niveles y he-
rramientas de digitalización que tenemos hoy en día, han ayudado a que 
el aislamiento tanto laboral como personal, fuera más llevadero. 
Aún sin contacto físico, el hecho de poder vernos las caras virtualmente, 
ha sido uno de los pilares más importantes durante esta pandemia. Con 
ello hemos podido estar “un poco más cerca” los unos de los otros, facili-
tando una correcta comunicación. 
 

 Impulsar la colaboración 
Aunque parezca complicado hacerlo a distancia, la colaboración y el he-
cho de compartir conocimientos o dificultades, ayuda a crear un ambien-
te de confianza y apoyo entre las personas. 
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 Coffee time 

Una de las herramientas más recurrentes durante la pandemia. Muchos 
responsables han reservado de forma inamovible, un espacio de tiempo 
semanal para reunirse con el equipo y hablar de temas no laborales. Se 
trata de un momento de break4 para ayudar a la relajación mental nece-
saria, para poder mantener el nivel de trabajo. 
 

 Ponerse a disposición 
Algo muy importante durante la pandemia, fue la necesidad de saber 
que había alguien “ahí”. Fue requisito indispensable que los responsa-
bles hicieran saber a sus equipos que podían contar con ellos en todo 
momento, y en ocasiones, no solo laboralmente hablando. 
 

 Comunicación fácil y clara 
Aunque se han fomentado mucho las videollamadas y videoreuniones, 
trabajar a distancia implica perder una parte de la comunicación no ver-
bal. Es por ello clave que la comunicación sea clara y entendible en todo 
momento, para poder facilitar su correcta recepción. 
 

 
 
5.6. Legislación vigente 
 
Tras el desasosiego en el que se vio inmerso todo el mundo con el coronavirus, 
y viendo en el teletrabajo un futuro más presente que nunca, el pasado 22 de 
septiembre de 2020 se aprobó el Real Decreto-Ley 28/2020, sobre el trabajo a 
distancia. 
 
Este modelo se define como voluntario para los trabajadores, y con obligacio-
nes para las empresas que decidan adoptarlo. 
 
Los puntos más importantes de este decreto-ley, son: 
 
 Voluntariedad 

El teletrabajo será voluntario para ambas partes. Será reversible y no 
podrá ser causa de despido o de modificación de las condiciones labora-
les del empleado, si éste se negara a adoptar este modelo de trabajo. 
 

 ¿Qué se considera teletrabajo? 
Para poder aplicar la nueva normativa de teletrabajo, la jornada a dis-
tancia deberá ser de al menos un 30% durante un período de 3 meses. 
Es decir, mínimo 1,5 días a la semana. 
 
 
 
 

 
4 Hacer un break: romper con la rutina durante un espacio de tiempo, para seguir con ella después, con 
más fuerzas. 

https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2020-11043
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 Tipos de teletrabajo 
La regulación diferencia entre: 
 

o Trabajo presencial: se presta desde el centro de trabajo elegido 
por la organización. 
 

o Teletrabajo: trabajo a distancia prestado de forma permanente o 
de forma prevalente, con medios y sistemas telemáticos o infor-
máticos. 

 
o Trabajo a distancia: se presta desde el domicilio o lugar elegido 

por el empleado, y de forma regular. 
 

 Gastos 
Quien paga qué. Este ha sido unos de los puntos que más tensión ha 
generado en la negociación. El decreto-ley determina que la empresa 
debe encargarse de la dotación y mantenimiento de las herramientas, 
equipos y medios de que precise el empleado para poder trabajar en 
remoto. A su vez, la ley también indica que el “desarrollo de la actividad 
tiene que ser sufragado o compensado por la empresa”. Los convenios 
colectivos podrán establecer el mecanismo para determinar y compen-
sar los gastos. 
 

 Flexibilidad horaria 
Se garantiza la flexibilidad horaria pero también se establece que se 
pueden fijar tiempos de disponibilidad obligatoria. En este sentido, el 
empleado tiene garantizados los tiempos de trabajo y de descanso, pero 
también existe una franja horaria en la que el trabajador debe estar dis-
ponible. 
 

 Mismos derechos que en presencial 
El decreto-ley garantiza la igualdad de derechos entre trabajo presencial 
y teletrabajo. La empresa no podrá modificar aspectos como el sueldo, 
la duración del contrato laboral, los tiempos de trabajo… y se deberá ga-
rantizar el plan de carrera y la formación. 
 

 Firma de acuerdo 
Hay que formalizar por escrito el acuerdo de trabajo en remoto, entre 
empresa y trabajadores. En el mismo deberán aparecer un “contenido 
mínimo obligatorio”, con los 12 puntos que se destacan en el texto nor-
mativo. 
 

 Control 
La empresa podrá adoptar las medidas que considere “más oportunas 
de vigilancia y control”, para garantizar el rendimiento de sus empleados 
y el cumplimiento del horario; siempre que se respete la dignidad e inti-
midad del trabajador. 
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6. ¿Cómo ha evolucionado la gestión de los 
equipos de siniestros con la pandemia?: Sis-
temas/formas de gestión que han venido para 
quedarse 

 
Pasado más de 1 año desde el inicio de la pandemia, aunque a día de hoy aún 
no podemos hablar totalmente en pasado de ella, ya existen muchos artículos e 
informes que evalúan minuciosamente todos los retos y oportunidades que se 
han generado en el sector asegurador. 
 
En este apartado del trabajo, se pretenden analizar estos retos y oportunida-
des, y para ello he tenido la suerte de contar con la colaboración de varias per-
sonas directamente vinculadas con los Departamentos de Gestión de Sinies-
tros Diversos, de diferentes compañías líderes en el mercado asegurador: 
 
 Javier Alejos (Director de Siniestros Empresas / Head of Commercial Li-

nes Claims, en AXA) 
 
 Mario Anero (Director Express Claims. Motor, Property, Accidents & Life, 

en ZURICH) 
 

 Adrià Diez (Director Centro de Siniestros Diversos, en GRUPO CATA-
LANA OCCIDENTE) 
 

 Ricard Ribas (Head of Non-Motor Claims, en ALLIANZ) 
 

 Gema Sanz (Control de Gestión No Vida. Área Control de Gestión, Re-
porting y Presupuestos, en MAPFRE) 
 
 

Con cada uno de ellos se ha realizado una entrevista individual, en las cuales 
se ha comentado cómo cada compañía gestionó el impacto de la pandemia en 
su inicio, cómo sobrellevaron los meses más estrictos de confinamiento, qué 
retos y oportunidades se han planteado en el camino y finalmente, cómo se 
está planteando la ‘vuelta a la normalidad’. 
 
 
 
6.1. La clave de la pandemia: el teletrabajo 
 
A pesar de que el teletrabajo no era algo altamente instaurado en el sector 
asegurador en España antes de la pandemia, la mayoría de compañías ya con-
taban con proyectos más o menos enfocados al desarrollo de esta forma de 
trabajar. 
 
Sin lugar a dudas, si una pandemia como la que hemos sufrido nos hubiera 
sorprendido hace no muchos años atrás, sin los avances tecnológicos, la digita-



30 

lización y las herramientas informáticas y ofimáticas de que disponemos hoy en 
día, no se hubiera salido de ésta tan solventemente como se ha hecho. 
 
Todo esto nos permitió seguir trabajando, con más o menos normalidad y des-
de casa, cuando a mediados de marzo de 2020, se declaró el Estado de Alar-
ma en España. 
 
En el peor de los casos, tener como mínimo un pie ya metido en el mundo del 
trabajo a distancia, fue la clave del éxito para poder seguir con todas las tareas 
y gestiones que conlleva nuestro trabajo. 
 
De un día para otro, se pasó de tener equipos teletrabajando en diferentes %, a 
tener el 100% de los empleados desempeñando sus tareas desde casa. 
 
La labor informática fue titánica y a contrarreloj. 
 
En muchos casos se tuvieron que crear y/o ampliar redes VPN5 para trabajar 
en remoto desde el domicilio, dado que no se disponía de equipos portátiles de 
empresa suficientes, para proporcionar a todos los empleados. 
 
Esto generó algún problema de ciberseguridad puntual, que sufrieron algunas 
compañías aseguradoras como MAPFRE, la cual fue víctima de un ciberataque 
en agosto de 2020 
 
Poco a poco las organizaciones fueron dotando a todos sus empleados con 
equipos portátiles propios, lo que facilitaba la gestión y reforzaba notablemente 
la ciberseguridad. 
 
 
En algunas compañías (sobretodo dependiendo de su ubicación geográfica y 
los niveles de alarma sanitaria en cada zona), ya han empezado a plantear la 
vuelta presencial a las oficinas, eso sí, todas coindicen en que ya no será como 
antes, y que los niveles de teletrabajo se verán altamente incrementados de 
forma general para todos sus trabajadores, apostando mayoritariamente por 
modelos híbridos que combinen el trabajo presencial con el teletrabajo. 
 
 
6.2. Indicadores de Gestión, herramienta precisa para el con-
trol a distancia 
 
Como ya hemos visto en detalle en el apartado nº4, los indicadores de gestión 
o KPI’s han tomado una gran relevancia durante la pandemia, dado que han 
permitido a las empresas poder llevar un mayor y mejor control de la actividad y 
la calidad de la gestión de los empleados en la distancia. 
 
Si bien ya eran importantes antes de la pandemia, el nulo contacto presencial 
que creaba inseguridad en las organizaciones, fue solventado con un riguroso 

 
5 Acrónimo de Virtual Private Network (red privada virtual), permite la extensión segura de la red de área 
local sobre una red pública o no controlada. 

https://www.businessinsider.es/fue-ciberataque-mapfre-minuto-minuto-aepd-835893
https://www.businessinsider.es/fue-ciberataque-mapfre-minuto-minuto-aepd-835893
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control de estos indicadores, los cuales han plasmado el esfuerzo y compromi-
so de todos los equipos humanos, al no registrar empeoramiento de cifras ni en 
los momentos más críticos de la pandemia. 
 
Los principales indicadores que se han tenido en cuenta durante la pandemia, 
han sido aquellos que permiten analizar la productividad efectiva de las perso-
nas, tanto a nivel de equipo como individual. 
 

 
6.3. La difícil tarea de mantener la motivación a distancia 
 
Si ha habido un reto por excelencia creado por la pandemia, ese ha sido la ges-
tión de los equipos a distancia. 
 
Como ya se ha comentado anteriormente, la mayoría de compañías tenían un 
porcentaje de teletrabajo en mayor o menor medida, pero ninguna de ellas se 
había planteado gestionar a todo su equipo a distancia, durante tanto tiempo. 
 
No ha sido fácil. Además de la inexperiencia en este ámbito, se sumó la difícil 
situación personal que se estaba viviendo en cada uno de nuestros hogares. 
 
Las organizaciones no solo debían preocuparse de lo estrictamente laboral, 
sino también de lo personal, demostrando una gran empatía con sus emplea-
dos, los cuales respondieron con una colaboración y un compromiso excepcio-
nales. 
 
La imaginación y la innovación han tomado una gran importancia en todo este 
proceso. En cada empresa se han generado iniciativas que han ayudado a 
mantener la motivación de sus empleados en la distancia y, además, como 
efecto colateral, se han creado o reforzado lazos personales importantes: des-
de un café virtual para hablar de temas no relacionados estrictamente con el 
trabajo, hasta comparecencias semanales del CEO abiertas a todos los em-
pleados, donde se explicaba cómo iba la evolución de la pandemia y la afecta-
ción de ésta en la compañía. 
 
 

 
 



32 

La mayoría de organizaciones han aptado por usar plataformas como Microsoft 
TEAMS, las cuales permiten la comunicación y colaboración combinando he-
rramientas como chats, reuniones con vídeo, almacenamiento de archivos e 
integración de aplicaciones. 
 
La pandemia ha cambiado la forma de gestionar el equipo humano, demos-
trando que un modelo que apueste firmemente por el teletrabajo es posible que 
funcione con éxito. Evidentemente han existido dificultades, pero de ellas hay 
que servirse para aprender y mejorar. 
 
Los participantes en las entrevistas, coinciden en creer que toda esta experien-
cia ha servido para dar agilidad a las gestiones (tanto del propio trabajo como 
personales), optimizando recursos y evitando pérdidas de tiempo que se daban 
en presencial (traslados para reuniones, posibilidad de coincidir todos los impli-
cados en un asunto en una misma plataforma de comunicación…) 
 
También hay unanimidad en cuanto a considerar que se ha incrementado el 
nivel de eficiencia, sobre todo debido al gran avance en la digitalización de pro-
cesos. 
 
La productividad en cambio, ha resultado ser la misma teletrabajando que en 
presencial, lo cual es bueno, dado que no se ha visto afectada negativamente 
por el hecho de no estar físicamente en la oficina. 
 
 
6.4. Cómo realizar nuevas incorporaciones a distancia con 
éxito 
 
A pesar de la grave situación sanitaria que hemos y seguimos viviendo, no se 
han reflejado puntas importantes de bajas en los empleados por motivos direc-
tamente relacionados con la COVID-19  
 
Si bien es cierto que esto no hubiera sido así de no haber podido realizar tele-
trabajo, dado que ha habido muchos casos en los que el hecho de poder traba-
jar desde el domicilio, ha ayudado a que los trabajadores pudieran seguir cum-
pliendo con sus obligaciones laborales. 
 
No obstante, y dado que la actividad ha seguido con la máxima normalidad po-
sible, muchas organizaciones han precisado incorporar nuevo personal a sus 
equipos, lo cual ha supuesto un gran esfuerzo dado que formar a alguien a dis-
tancia, no es tarea fácil. 
 
Todas las organizaciones tenían planes de formación previos a la pandemia, 
pero han tenido que adaptarlos rápidamente a las nuevas condiciones, para 
garantizar una formación fácil, clara y exitosa. 
 
La mayoría de los participantes coinciden en considerar que la pandemia ha 
ayudado a organizar y estructurar mucho mejor la formación y los planes de 
acogida. 
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6.5. Las puntas de siniestralidad por atmosféricos, no entien-
den de pandemias 
 
En los primeros meses estrictos de confinamiento, el impacto de la siniestrali-
dad varió mucho dependiendo de los productos. 
 
Los casos más claros son los de autos y salud, los cuales vieron disparados 
sus resultados técnicos dada la baja siniestralidad sufrida durante la pandemia, 
mientras que otros como multirriesgos o el resto de no vida, aunque al inicio 
también se observó una reducción en sus declaraciones, éstas finalmente fue-
ron trasladadas a partir de junio de 2020, cuando la pandemia empezó a expe-
rimentar su primera estabilización. 
 
 
Gráfico 6. Variación Resultados Técnicos ramos entre años 2019 y 2020  
 

 
 
Fuente: ICEA. Resultado técnico de productos. 
 
 
No obstante, existe una tipología de siniestros que no entiende de pandemias, 
y ha seguido azotando de siniestralidad a su paso: los fenómenos meteorológi-
cos. 
 
En enero de 2020 nos irrumpía la Borrasca Gloria, la cual aún coleaba cuando 
se decretó el estado de alarma por la pandemia, un par de meses después. 
El descenso de siniestralidad en otras tipologías, ayudó al trance de adaptación 
al teletrabajo de los equipos, no sufriendo graves retrasos en la gestión de es-
tos siniestros. 
 
Después de Gloria siguieron otras borrascas de gran impacto, pero con menos 
repercusión a nivel de siniestros, hasta que en enero de 2021 llegó Filomena. 
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Desde enero de 2020 hasta junio de 2021, AEMET ha registrado un total de 21 
borrascas de gran impacto en España, las cuales han colapsado los Centros de 
Siniestros en varias ocasiones. 
 
 
Gráfico 7. Borrascas de gran impacto en las temporadas 19-20 y 20-21 
 
 

 
 

 
 
Fuente: AEMET 
 
 
 
A pesar de todo, se han superado con solvencia todos los momentos críticos, 
sin caer en retraso excesivo de tramitación. 
 
En momentos de necesidad, hay diferentes opciones para superar una punta 
de siniestralidad: apoyo de departamentos análogos, proveedores externos que 
trabajen habitualmente o no con la organización, y en menor medida, empresas 
temporales. 
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6.6. Retos superados con nota 
 
Durante todos los meses que llevamos de pandemia, se han generado retos de 
todo tipo a todos los niveles: desde descubrir cómo instalar una VPN en un or-
denador particular para poder conectar en remoto con el equipo del trabajo, 
hasta conseguir un espacio adecuado para poder llevar a cabo el desempeño 
de la actividad.  
 
Dejando de lado situaciones anecdóticas, la pandemia nos ha ayudado a cam-
biar muchas cosas y a acelerar muchas otras que si ella, aún nos faltaría mu-
cho para poder conseguirlas. 
 
Ser más ordenados, estar más estructurados y más comprometidos, haciendo 
acciones periódicas programadas; incorporación de herramientas como la pla-
taforma TEAMS, que ayuda a optimizar tiempos y a ser más eficientes; acele-
ración global de la digitalización; mejores modelos de formación; trabajar y 
mantener la actividad en remoto, y un mejor control de la misma… 
 
Son muchos los retos que se nos han planteado, de los que hemos aprendido y 
de los que debemos lograr un aprendizaje profundo para conservar todo lo 
bueno que hemos conseguido. 
 
Pero si hay algo en lo que coincidimos todos, es en que la pandemia ha logra-
do la paradoja de hacernos tener una mejor y mayor comunicación, a pesar de 
estar lejos. 
 
En los últimos años todas las organizaciones han puesto el foco sobre la co-
municación: talleres de comunicación efectiva, formaciones en comunicación 
de calidad, aprender a comunicarnos en el lenguaje adecuado para cada ca-
so…  
 
Existen infinidad de definiciones sobre qué es la comunicación, pero básica-
mente hay que garantizar que un emisor sepa hacer llegar la información que 
quiere trasladar, de una forma adecuada, a sus receptores, y viceversa. 
Parece sencillo, pero no lo es. 
 
No estar físicamente juntos, es un hándicap difícil de sobrellevar. Existe una 
infinidad de información que perdemos (comunicación no verbal), y a pesar de 
poder realizar videollamadas, no es lo mismo. 
 
Esta dificultad nos ha llevado a ser mejores comunicadores, logando tener una 
comunicación de calidad a pesar de las circunstancias. 
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6.7. El mal de la “reunionitis” 
 
Evidentemente, no todo en la pandemia ha resultado ser un éxito, también se 
han creado malos hábitos que deben corregirse. 
 
Todos los participantes en las entrevistas, han señalado como punto negro el 
exceso de reuniones. 
 
La sensación de falta de control por no ver físicamente al equipo, ha ocasiona-
do que se organizaran reuniones para todo. 
 
Según un estudio realizado por Microsoft, su plataforma TEAMS ha aumentado 
el número de reuniones en un 148%, incrementando la duración media de las 
mismas de 35 a 45 minutos, y siendo un 62% de ellas no programadas con an-
telación. 
 
Todo esto ha desencadenado otras cifras relevantes como, por ejemplo, que el 
54% de los empleados consideran que tienen exceso de trabajo, o que el 40% 
afirma sufrir desgaste laboral. 
 
 
Gráfico 8. Reuniones virtuales en cifras 
 
 

 
 
Fuente: Sondeo LR 
 
 
La mayoría de organizaciones ya está poniendo remedio al mal de la “reunioni-
tis”, poniéndose objetivos como el de reducirlas como mínimo al 50% 
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6.8. Peritar en tiempos de pandemia 
 
Otro de los cambios más significativos que nos ha traído la pandemia, es la 
forma de peritar. Previamente ya había compañías que se habían iniciado en la 
teleperitación para determinadas tipologías de siniestros, pero la pandemia 
también ha catapultado la peritación a distancia. 
 
Se trata de una herramienta que agiliza muchísimo las gestiones del trámite, 
reduce tiempos de gestión, tanto para los clientes como para las compañías, y 
resulta altamente eficiente. 
 
En uno de los artículos publicados por “Actualidad Aseguradora” de INESE, en 
el que se ha realizado un especial sobre teleperitación, se realiza una intere-
sante radiografía sobre pros y contras de esta herramienta, donde se concluye 
que las aseguradoras auguran claramente la consolidación de este servicio.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://editorial.inese.es/2020/06/09/reportaje-teleperitacion/pugpig_index.html
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Gráfico 9. Comparativa de teleperitaje en diferentes compañías aseguradoras españolas 
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Fuente: INESE. Artículo Especial Teleperitación en “Actualidad Aseguradora” 
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6.9. Sentencia de Girona, la anécdota que nos pone “en ja-
que” 
 
El pasado 3 de febrero de 2021, la Audiencia Provincial de Girona, dictó contra 
todo pronóstico sentencia firme contra una compañía aseguradora, para in-
demnizar a uno de sus clientes por la paralización de su actividad durante la 
pandemia. 
 
Esto generó un gran revuelo en el sector asegurador, dado que dicha sentencia 
iba en contra de las condiciones pactadas en el contrato de póliza entre la ase-
guradora implicada y su cliente. 
 
El Profesor de Derecho Civil y Director de la Cátedra Fundación INADE – UDC, 
Fernando Peña, ha realizado un informe sobre el impacto de la sentencia de 
Girona, del cual se desprenden 4 conclusiones importantes: 
 
 La sentencia sólo es vinculante para las partes implicadas que fueron 

parte en el proceso. 
 

 El fallo de la Audiencia Provincial de Girona, no es fácilmente replicable 
en otros casos similares. 
 

 Existe el riesgo de que se pueda considerar que la cláusula que excluye 
las pérdidas por cierre gubernativo, sea una cláusula limitativa. 
 

 Para evitar problemas como éste, es estrictamente necesario que las 
compañías aseguradoras se aseguren, no solo que los clientes reciben 
una copia de la póliza que contratan, sino que la devuelvan firmada. 

 
 
 
 
Una pandemia no entiende de marcas, ni dimensiones, ni cifras, y ello queda 
claramente plasmado en las entrevistas realizadas, dado que, a pesar de que 
las compañías que han participado son muy diferentes entre sí, todas han pa-
sado por dificultades y retos muy similares, de los cuales han sacado un gran 
aprendizaje y sin duda, muchos cambios que han llegado para quedarse. 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://www.poderjudicial.es/search/AN/openDocument/b886447eb64d1572/20210212
https://segurosnews.com/wp-content/uploads/2021/03/Informe-de-Inade-sobre-el-impacto-de-la-sentencia-de-Girona.pdf
https://segurosnews.com/wp-content/uploads/2021/03/Informe-de-Inade-sobre-el-impacto-de-la-sentencia-de-Girona.pdf
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7. Como ha afectado la pandemia en la relación 
entre los clientes y sus compañías asegurado-
ras 

 
La pandemia ha provocado una gran cantidad de cambios, pero si algo se ha 
visto principalmente afectado, es nuestra escala de prioridades. 
 
En uno de los momentos de mayor confusión y desconcierto mundial, en el que 
el coronavirus nos ha obligado a frenar nuestro frenético ritmo de vida, y segu-
ramente obligado a replantearnos si estábamos haciendo lo que realmente 
queríamos, con quien queríamos y cómo queríamos, las personas hemos dedi-
cado tiempo a pensar y replantear ciertas cosas que impactaban de forma di-
recta nuestro día a día. 
 
En este sentido, el papel que desempeñan las aseguradoras en la sociedad, es 
francamente importante. 
 
 
¿Qué esperan las personas de sus aseguradoras? 
 
¿Cómo pueden las aseguradoras satisfacer las necesidades de sus clien-
tes? 
 
 
Éstas son 2 preguntas importantes que las aseguradoras deben replantearse 
después de la pandemia. 
 
 
 
7.1. Nuevos hábitos 
 
El Comité Asesor de Innovación de UNESPA solicitó a la consultora Salvetti 
Llombart, realizar un estudio sobre éstas y otras cuestiones relacionadas, sobre 
cómo ha afectado la pandemia a la relación entre clientes y aseguradoras. 
 
Este estudio se ha basado en más de 1.500 horas de entrevistas a una mues-
tra de población española heterogénea, que fuera una fiel representación del 
conjunto de sociedad en cuanto a edades, profesiones, clases sociales… Clien-
tes de diferentes tipos de seguros, que recurren a canales distintos para adqui-
rir sus productos aseguradores.  
 
La pandemia ha provocado un aumento de los contactos entre las asegurado-
ras y sus clientes, lo que exige una mayor participación de las organizaciones 
en la reconstrucción de la era posterior a la COVID-19, y una mayor transpa-
rencia como medio de comunicación, conveniente para establecer confianza. 
La gente quiere una fuente de información que sea confiable, verdadera, actua-
lizada e imparcial. Con el desarrollo de la tecnología, la información y los datos 
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jugarán un papel importante, y los usuarios serán más cautelosos al transferir 
datos a terceros y querrán poder limitar el uso de los mismos. 
 
En los diferentes productos aseguradores, los entrevistados hacen hincapié en 
la movilidad y en su prioridad actual es moverse con seguridad. Quieren prote-
ger su salud de forma accesible e integral.  
 
En cuanto a la vivienda, querían cubrir el espacio en función del uso, en lugar 
de proteger el hogar como un todo.  
 
En última instancia, reconocen la importancia del ahorro debido a las incerti-
dumbres que existen para el futuro.  
  
En tema de prestaciones, las personas entrevistadas identifican un deseo claro: 
estar plenamente protegidos. En otras palabras, abarcar a toda la familia, más 
allá del individuo; que el hogar tenga prestaciones integrales; que las cobertu-
ras se puedan ajustar; que los ahorros estén fácil y rápidamente disponibles si 
se necesitan por circunstancias personales (ERTE, despidos…)  
  
Después de la pandemia, los usuarios tienen claro que la mejor opción será 
una combinación híbrida entre comunicación digital y personal con sus compa-
ñías de seguros, lo cual aunará los puntos fuertes de la tecnología digital (sen-
cillez, rapidez, adaptabilidad…) y las ventajas de la presencialidad (cercanía, 
personalización…) 
  
Los encuestados consideran que las aseguradoras deben dejar de ser una in-
dustria reactiva, y tomar la iniciativa con prevención y proactividad. 
 
Los seguros deberán brindar asesoramiento adicional en materia de preven-
ción, capacitación, concienciación y personalización (legal y financiera), frente 
a la reestructuración económica y social posterior a la COVID-19 
 
 
 
7.2. Impacto en el modelo de distribución 
 
En junio de 2020 Deloitte publicó el artículo “Impacto de la COVID-19 en el sec-
tor asegurador”, en el cual se mostraban las conclusiones de una encuesta rea-
lizada a más de 130 panelistas que ocupaban posiciones directivas en el sector 
asegurador. 
 
En dicho artículo, se pone de manifiesto que el que se considera mayor impac-
to sufrido por las aseguradoras, como resultado de la pandemia, ha sido la re-
ducción de la comercialización, seguido de la problemática con la situación fi-
nanciera. 
 
 
 
 
 

https://www2.deloitte.com/es/es/pages/legal/articles/impacto-covid-19-en-el-sector-asegurador.html
https://www2.deloitte.com/es/es/pages/legal/articles/impacto-covid-19-en-el-sector-asegurador.html
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Gráfico 10.  Situaciones con impacto relevante para las entidades aseguradoras, a raíz 
de la COVID-19  
 
 

 
 
Fuente: Deloitte, artículo “Impacto de la COVID-19 en el sector asegurador” 
 
 
 
En este sentido, la mayoría de panelistas opinan que la nueva situación provo-
cará novedades en el abanico de productos, coberturas y servicios ya existen-
tes. 
 
 
Gráfico 11. Nuevos productos y oportunidades surgidos por la pandemia 
 

 
 
Fuente: Deloitte, artículo “Impacto de la COVID-19 en el sector asegurador” 
 
 
 
Todo esto nos lleva a que 3 de cada 4 encuestados consideren que los mode-
los de distribución que conocemos hoy en día, dejen paso a nuevos modelos 
de venta a distancia, en detrimento de los clásicos canales de mediación. 
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Gráfico 12. Cambios en el modelo de distribución de seguros tras la pandemia. 
 
 

 
 

 
 
Fuente: Deloitte, artículo “Impacto de la COVID-19 en el sector asegurador” 
 
 
 
Con todas las preguntas planteadas en la encuesta, Deloitte menciona algunas 
características que se prevé que tengan los nuevos modelos de distribución: 
 
 Mayor segmentación de productos por canales de distribución 
 Incremento de la venta a distancia, en especial web y a través de app 
 Necesidad de diferenciar la venta presencial 
 Mayor flexibilidad con los mediadores 
 Digitalización de procesos comerciales 
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8. El futuro de los productos y servicios multi-
rriesgos 

 
Con todo lo comentado hasta ahora y llegados a este punto, queda claro que 
las necesidades de los clientes han cambiado tras la pandemia. 
 
Ya se había notado un aumento del conocimiento sobre ciertos temas técnicos 
del seguro, y una gran exigencia sobre los productos del mercado, pero tras la 
crisis generada por la pandemia, estos aspectos han resultado especialmente 
sensibles. 
 
También hay que tener muy en cuenta el cambio generacional de los clientes, 
los cuales no miran el seguro con el mismo prisma que generaciones anterio-
res, teniendo diferentes prioridades y necesidades aseguradoras. 
 
Un excelente resumen de cómo han cambiado nuestros hábitos respecto a 
nuestras inquietudes aseguradoras, queda perfectamente plasmado en el estu-
dio ya citado anteriormente de UNESPA: Impacto de la COVID-19 en las con-
versaciones. 
 
Este estudio parte de 3 grandes retos inicialmente detectados como los focos 
de atención más importantes para los clientes: 
 
 Impacto en el mundo asegurador del aumento en la esperanza de vida 

 
o Envejecimiento 
o Pensiones 
o El papel de la mujer a día de hoy 

 
 Influencia de la tecnología y la I.A. en los diferentes operadores del mer-

cado 
 

o En el usuario 
o En la empresa 
o Big Data (datos y su explotación) 

 
 Desarrollo de las nuevas formas de comunicación con el cliente 

 
o Consumidor más experto y exigente 
o Consumidor concienciado 
o La voz del consumidor en primera posición 

 
 
Tras enmarcar de esta forma las preocupaciones reales y actuales de los clien-
tes, podemos saber qué palancas del cambio debemos activar, para llegar a 
ellos de una forma óptima. 
 

https://unespa-web.s3.amazonaws.com/main-files/uploads/2021/01/UNESPA-Covid19_Version_Integra_FINAL_baja_Res.pdf
https://unespa-web.s3.amazonaws.com/main-files/uploads/2021/01/UNESPA-Covid19_Version_Integra_FINAL_baja_Res.pdf
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En esta parte del trabajo, nos centramos en el futuro de los productos y servi-
cios aseguradores, específicos de multirriesgos, que deberán crearse o adap-
tarse para lograr satisfacer las nuevas necesidades de los clientes. 
 
Para ello, partimos del análisis de la reorganización de valores que ha sufrido la 
sociedad tras el impacto de la COVID-19, agrupándolos en 3 grandes niveles: 
impacto personal, impacto social e impacto del rol del sector asegurador. 
 
Gráfico 13. Puntos clave para el futuro para las entidades aseguradoras tras la pandemia 
 
 

 
Fuente: UNESPA, estudio “Impacto de la COVID-19 en las conversaciones” 
 
 
 
Los propios clientes nos dicen claramente qué características deben tener los 
productos y servicios aseguradores que necesitan, para sentirse completamen-
te arropados por su compañía aseguradora. 
 
Y no solo se trata de cómo debe ser el producto o el servicio en sí, sino tam-
bién la forma en que debemos ofrecérselos. 
 
 
 Flexibilidad 

 
Tras la pandemia, la sombra de la incertidumbre ha crecido en nuestras vidas. 
Lo que hasta ahora era ”seguro”, los planes a largo plazo… Todo ha quedado a 
un lado para que el aquí y ahora tomen relevancia. 
 
Por eso es importante tener productos flexibles, que puedan adaptarse fácil y 
rápidamente a los cambios continuos que necesiten los clientes (incluir o su-
primir coberturas, cambios en las pólizas…) 
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 Colectivo 
 
Hemos pasado de pensar en el aseguramiento individual, a querer un seguro 
que nos ampare como grupo (familia) 
 
 
 Digitalización 

 
Ya hemos hablado mucho sobre la gran evolución que ha supuesto la pande-
mia para la digitalización, y esto afecta también a los clientes. 
 
En ciertos aspectos, los roles de aseguradora y asegurado, se han intercam-
biado los papeles. Ahora es el propio cliente el que decide qué información 
quiere, cómo la quiere y cuando la quiere, además de demandar una mayor y 
mejor información que años atrás. 
 
Atrás quedaron los “tochos” de pólizas que nadie leída porqué su comprensión 
era realmente compleja. Ahora los clientes exigen condicionados entendibles, 
claros y concisos. 
 
 
 Intangible 

 
Cuántas veces hemos dicho u oído eso de: “Es difícil dar valor a un seguro, 
porqué no es algo material, no lo puedes tocar. Los clientes compran una pro-
mesa que se materializa con un siniestro” 
 
La pandemia nos ha ayudado con esto también. Ha ayudado a dar valor a lo 
intangible, a confiar. La concepción que teníamos las personas sobre los obje-
tos materiales ha cambiado, dándoles ahora mayor importancia y necesidad de 
protección. Ya no se trata únicamente de asegurar el elemento en si mismo (el 
hogar), sino también su uso (lugar de trabajo, sala de reunión, gimnasio…) 
 
 
 Libertad 

 
Una de las cosas que más nos ha puesto en valor la pandemia, es la necesidad 
de libertad que tiene el ser humano. Las restricciones y toques de queda que 
se nos impusieron durante meses, hicieron aflorar la necesidad de recuperar el 
control, y para ello, el mercado demanda pólizas modo “todo incluido”. 
 

 
 Empatía 

 
Un concepto muy de moda en los últimos años. Es extremadamente importante 
que los clientes noten que se tiene empatía con ellos, que nos ponemos en su 
lugar y entendemos el problema que tienen. 
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Para una aseguradora, se trata de un siniestro más, pero para el cliente es su 
siniestro, y no hay nada más importante en el mundo en ese momento que eso. 
 
  
 Estabilidad 

 
Otra necesidad humana que se ha visto altamente afectada por la pandemia, 
ha sido la estabilidad. Los clientes contratan seguros principalmente para poder 
estar tranquilos ante imprevistos futuros que puedan desestabilizar su vida. 
 
Las compañías aseguradoras deben poder garantizar esa tranquilidad, ofre-
ciendo coberturas que ayuden a mantener la estabilidad ante los percances 
que puedan suceder. 
 

 
 Cercanía 

 
A pesar de que ahora los clientes son mucho más digitales que antes, siguen 
exigiendo una cercanía de las organizaciones en quienes confían algo tan im-
portante como su seguridad.  
 
Todos hemos escuchado alguna vez eso se: “Yo cuando tengo un problema, 
no quiero hablar con una máquina, quiero hablar con una persona”. 
 
Es innegable que la digitalización, la Inteligencia Artificial y el IoT6 son el futuro, 
pero aún seguimos necesitando la parte humana para nuestros momentos más 
importantes/delicados. 
 

 
 Implicación 

 
La exigencia de los clientes ha traspasado los límites de una simple póliza de 
seguros. Ahora también se tiene muy en cuenta la implicación de las organiza-
ciones en el entorno social, medioambiental… 
 
Las entidades aseguradoras deben cambiar su rol reactivo al proactivo, convir-
tiéndose en los motores del cambio para la reconstrucción social. 
 
 
 Transparencia 

 
Se trata del nuevo elemento indispensable que debe tener toda marca, entidad, 
organización, para poder llegar al ecosistema tecnológico en el que se ha con-
vertido el mercado. 
 

 
6 Internet of Things (Internet en las cosas), interconexión digital entre internet y los objetos cotidianos. 



 

49 

Los clientes quieres controlar la información que tenemos sobre ellos, eso au-
menta la sensación de confianza y respeto por la propia información que nos 
ceden. 
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9. Propuesta de un modelo de Plan de Contin-
gencias

La crisis que nos ha generado la pandemia por la COVID-19, no tenía prece-
dentes. Afortunadamente, no es algo que se prevea fácilmente reproducible. 

No obstante, a día de hoy siguen azotándonos réplicas (ya vamos por la quinta 
ola) que, aunque a menor escala, nos generan la sensación de dar un pequeño 
paso adelante, y tres para atrás casi de inmediato. 

Más de un año después de que empezara la pandemia, seguimos sin llegar a 
esa anhelada “nueva normalidad” que tanto necesitamos. 

Por este motivo, todas las organizaciones han creado Planes de Contingencia 
especiales, que han ido evolucionando y adaptándose a la par que lo hacía la 
pandemia. 

Con toda esta experiencia sobre la mesa, podemos diseñar un Plan de Contin-
gencia operativa, que no solo nos sirva para los rebrotes que se puedan dar 
interna o externamente a la organización por COVID, sino que nos sirva para 
cualquier situación futura que nos genere una dificultad en llevar a cabo nues-
tro trabajo. 

Un Plan de Contingencia, debe garantizar la seguridad de todos los empleados, 
y la continuidad de la actividad de forma inmediata. Para ello, el PdC debe 
atender varios puntos clave: 

 Determinar los posibles escenarios de riesgo que tiene la empresa

 Identificar las actividades prioritarias y cuantificar el tiempo que se nece-
sita para reactivarlas

 Tener un equipo responsable del PdC que lo conozca y sepa aplicarlo

 Establecer estrategias preventivas y estrategias de contingencia

 Revisar el PdC periódicamente y realizar los ajustes necesarios

En el caso de las compañías aseguradoras, hay que plantear distintos planes 
de contingencia según el área geográfica y el ámbito funcional de cada grupo 
de empleados (parte comercial, oficinas centrales, centros de servicio…) 

Dentro del PdC general, deben existir especificaciones sobre cómo actuar y 
cuáles son las prioridades dentro de cada grupo. 

https://elpais.com/sociedad/2021-07-19/la-quinta-ola-del-coronavirus-aumenta-la-presion-asistencial-a-un-ritmo-de-370-nuevos-hospitalizados-al-dia.html
https://elpais.com/sociedad/2021-07-19/la-quinta-ola-del-coronavirus-aumenta-la-presion-asistencial-a-un-ritmo-de-370-nuevos-hospitalizados-al-dia.html
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En caso de imposibilidad absoluta de poder acudir a los centros de trabajo, hay 
que priorizar el teletrabajo como única forma de seguir atendiendo las obliga-
ciones laborales de todos los grupos. 
 
Para ello, todos los empleados deben disponer de: 
 
 Equipos portátiles preparados con la configuración y sistemas necesa-

rios para poder seguir desarrollar su actividad desde el domicilio 
 

 Acceso a internet en la vivienda 
 

 Espacio de trabajo adecuado y que cumpla con los requisitos se seguri-
dad y salud 

 
Si existieran determinados equipos a los que les fuera imposible atender tus 
tareas de forma telemática, se tendrán que tener en cuenta las normativas sa-
nitarias establecidas para esa situación que nos ha llevado a activar el PdC 
para garantizar su seguridad en presencial o, si se trata de un problema interno 
aislado, disponer de un espacio preparado para poder acoger al equipo, el 
tiempo que sea necesario. 
 
 
En cuanto al control por parte de la empresa, se deben tener identificados los 
KPI’s más relevantes en cada caso, para poder ir verificando que la actividad 
continua con la máxima normalidad y calidad posible, logrando identificar rápi-
damente cualquier desvío que pudiera darse. 
 
 
Se priorizarán las reuniones virtuales y el trabajo colaborativo a través de las 
plataformas previstas para estas situaciones (TEAMS, ZOOM, SKYPE…), rea-
lizando seguimientos semanales de responsables con sus equipos. 
 
Habrá que garantizar previamente que todos los empleados de la organización 
tienen los conocimientos informáticos y ofimáticos necesarios, para poder utili-
zar estos sistemas de manera óptima. 
 
 
Dependiendo de la evolución de la situación que nos haya llevado a activar el 
PdC, se irán relajando las medidas adoptadas, también dependiendo de los 
diferentes grupos de empleados anteriormente citados. 
 
De esta manera se priorizará la vuelta presencial de los empleados con res-
ponsabilidades que requieran de su presencialidad en la oficina, la parte co-
mercial y, en última instancia, los centros de servicios. 
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10. Capítulo de conclusiones 
       
La crisis generada por la COVID-19 nos cogió a todos por sorpresa.  
 
Los primeros meses fueron de gran incertidumbre e improvisación sobre la 
marcha, tomando decisiones apresuradas y cruzando los dedos para que fue-
ran lo bastante acertadas para poder seguir caminando hacia delante. 
 
La pandemia nos sacudió a todos sin discriminación, impactando directamente 
en nuestra salud y provocando una paralización en seco de la economía mun-
dial. 
 
Hemos tenido que vernos encerrados en nuestras casas, sin poder ver ni tocar 
a nuestros seres queridos, y con la incertidumbre de no saber si estaríamos así 
15 días o 15 meses. 
 
Pero por suerte, no todo ha sido malo. 
 
Las compañías aseguradoras supieron reaccionar rápidamente, manteniendo 
su actividad de una forma segura para sus empleados, sin ver afectada su acti-
vidad y calidad de atención al cliente. 
 
Puede decirse que el sector asegurador ha salido buenamente reforzado: au-
mento en la digitalización, mayor eficiencia en las gestiones, mejora del com-
promiso, mayor cercanía… Pero todavía queda mucho camino por recorrer. 
 
El foco debe ponerse ahora en mantener y seguir trabajando estos aspectos 
tan importantes para el futuro de las compañías aseguradoras, dado que eso 
decidirá cuales de ellas se disputan el liderazgo del sector en los próximos 
años. 
 
También hay que tener en cuenta que ahora los clientes son mucho más exi-
gentes que antes, y no se conforman con que se les ofrezca un buen producto. 
Los clientes exigen planes totalmente personalizados, flexibles, que se adapten 
a sus necesidades conforme éstas van evolucionando, todo ello unido a un 
cambio de visión que está olvidando lo individual, para centrarse en familias 
enteras.  
 
Además de todo esto, los clientes empiezan a tener en cuenta otros factores a 
la hora de escoger su compañía aseguradora, como la responsabilidad social, 
la preocupación con el medioambiente o la colaboración con proyectos solida-
rios. 
 
 
Sin duda hemos mejorado mucho, pero aún no podemos hablar totalmente en 
pasado de la pandemia. Todos deseamos que esta situación termine pronto, 
pero no debemos olvidar el esfuerzo llevado a cabo, porqué ahí es donde repo-
san los cimientos del aprendizaje. 
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