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Resumen

El objetivo de este trabajo es realizar un analisis de como ha afectado la pan-
demia producida por la COVID-19 a las entidades aseguradoras, y mas concre-
tamente, a la gestion de los siniestros multirriesgos y los equipos humanos que
hay detras.

Se trata de poner en valor la parte positiva de esta crisis: como nos ha hecho
crecer, qué hemos aprendido, los cambios a mejor que hemos experimentado y
la agilizacion de los procesos.

Palabras Clave: COVID-19, catalizador, indicadores de gestion, teletrabajo, gestién de equi-
pos, multirriesgos, cambio, innovacion.

Resum

L'objectiu d’aquest treball es realitzar un analisis de com ha afectat la pandémia
produida per la COVID-19 a les entitats asseguradores, i més concretament, a
la gesti6 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, que hem apres, els canvis a millor que hem experimentat i I'agilitzacio dels
processos.

Paraules Clau: COVID-19, catalitzador, indicadors de gestio, teletreball, gestié d’equips, multi-
risc, canvi, innovacio.

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 gestion de siniestros multirriesgo y
sSus equipos

1. Introduccion

La gestion de siniestros ha cambiado mucho y muy rapido en los ultimos afios.
La trasformacion digital ha entrado pisando fuerte en un sector el cual a menu-
do se ha asociado a un tipo de empresa mas tradicional, y con cierta resisten-
cia a los cambios y la modernizacion.

Sin embargo, todas las compaifiias tenian claro que, para seguir siendo compe-
titivos en el mercado, debian caminar con firmeza hacia ese destino.

En marzo de 2020 apareci6é la COVID-19, un acontecimiento imposible de olvi-
dar por muchos motivos (la mayoria 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 mas tradicionales, demostrando
una vez mas que la clave del éxito esta en las personas.

Analizaremos como ha afectado la pandemia de la COVID-19 a la gestién de
los Centros de Siniestros (tanto a nivel de gestion de siniestros, como a la ges-
tion de los propios equipos), centrandonos en los Centros dedicados a los si-
niestros multirriesgo.

En momentos complicados, la confianza y la colaboracion entre personas, es
imprescindible para lograr objetivos.

Por suerte, paralizar el mundo entero no es algo que pase a menudo, por eso
tenemos la obligacion 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 relacién con los clientes y con sus necesidades son, sin
duda, el foco en el que debemos centrar ahora nuestras prioridades.

A través de la realizacion 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, asi como aprender de
los errores pasados para evitar su reproduccion.
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2. El seguro multirriesgo

Existen muchas definiciones sobre los seguros multirriesgos, una de las mas
precisas y concisas la encontramos en el liboro Fundamentos del Seguro, de
José Luis Pérez Torres: “Se denominan seguros multirriesgos aquellos que en
un solo contrato cubren riesgos de caracter real, patrimonial y personal de for-
ma simultdnea sobre una situacién o actividad determinada”.

Los seguros multirriesgos los podemos dividir en 2 grandes grupos: particula-
res, donde los mas comunes son los de hogar, comunidades, comer-
cios/oficinas y PYME; e industriales, donde encontramos empresas mas gran-
des y complejas y ramos técnicos (averia de maquinaria, todo riesgo construc-
cion, construccion 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.

Grafico 1. Distribucion por ramos
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de UNESPA (Infografia sobre datos globales del
sector)

Segun datos de UNESPA, actualmente hay 23,4 millones de pdlizas de segu-
ros multirriesgos en Espafia, volumen suficientemente importante como para
disponer de Centros de Siniestros especializados exclusivamente en ellos.
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Grafico 2. Distribucion seguros multirriesgos

23,4 millones de podlizas en Espana

B HOGARES

B COMUNIDADES

B COMERCIOS
PYMES
INDUSTRIALES

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de UNESPA (Infografia sobre la proteccién 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. Dependera en gran medida de la estrategia
gue quiera asumir la aseguradora en cuanto a su servicio postventa, el elegir
uno u otro.

También es muy habitual que estos Centros no sean estaticos, sino que vayan
adaptandose y evolucionen como entes vivos, alineandose estratégicamente
con la aseguradora a la que pertenecen.

El valor de los Centros de Siniestros, aparte de todo el proceso informatico
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 gestidén 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:

Organizacion

Proactividad

Capacidad analitica

Comunicacion oral y escrita clara y fluida
Escucha activa

ANENENENAN
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v Autonomia en la toma de decisiones
v Solvencia en el ambito digital

A grandes rasgos, podriamos diferenciar entre 2 grandes modelos de Centros
de Siniestros:

v" Modelos basados en especializacién por tipologias de siniestro
v" Modelos basados en division por territorio

La especializacion por tipologias de siniestro tiene como ventaja principal que
los tramitadores se centran en tal solo una o dos garantias, consiguiendo asi
ser grandes especialistas en las mismas, agilizando la resoluciéon de los sinies-
tros.

Por otro lado, en puntas de siniestralidad como por ejemplo en los casos de
fendbmenos meteorologicos (cada vez mas frecuentes), se pueden llegar a co-
lapsar estos departamentos, llegando a precisar apoyo externo puntual.

La division por territorio, nos puede resolver en parte la parte negativa del ante-
rior modelo, ademas que conseguir una relacibn mas 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 organizacion

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 Direccion Estratégica de las compa-
fiias, para conseguir un engranaje perfecto que avance al unisono y facilite la
toma de decisiones.

En este sentido, lo mas comun 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 organizacion permite flexibilizar la coordinacién y colaboracion en-
tre los diferentes departamentos, los cuales pueden contar con objetivos y/o
estrategias distintas en si mismos, pero siempre bajo las comunes lineas 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, 0 mas comunmente conocido como CO-
VID-19

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

El primer paciente diagnosticado con COVID-19 en Espafia, se registro el 31 de
enero de 2020 en La Gomera, mientras que el primer fallecido se conoci6 el 13
de febrero de 2020 en Valencia. No obstante, no fue hasta el 14/03/2020 cuan-
do el Presidente del Gobierno, decreto el estado de alarma en todo el pais.

Haciendo uso de este mecanismo previsto en el articulo 116 de la Constitucion,
el Gobierno intentd garantizar la proteccion y salud de los ciudadanos, contener
la enfermedad y reforzar el sistema de salud publica.

Gréfico 3. Declaracién casos diarios por COVID-19 en Espafia
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Fuente: Instituto de Salud Carlos Ill, a partir de la declaracién individualizada de casos COVID-
19 a la Red Nacional de Vigilancia Epidemiolégica (RENAVE) a través de la aplicacion informa-
tica SiViEs.96 Datos actualizados hasta el 21 de junio de 2021
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La COVID-19 paraliz6é al mundo entero, sin contemplaciones ni distinciones.

Sin duda ha sido un punto de inflexibn en nuestras vidas que, sin olvidar las
grandes pérdidas personales, emocionales y econémicas que nos ha ocasio-
nado, también nos ha provocado un fuerte choque de realidad que el ajetreado
dia a dia nos estaba diluyendo.

La pandemia nos ha puesto en valor cosas muy importantes que, aunque ya
hacia tiempo que las teniamos sobre la mesa, han resultado catalizadas y
puestas en el centro del foco de prioridades:

v' Adaptar al maximo los servicios al cliente
v' Consciencia sobre el cambio climatico

v" Comunicacion externa e interna de calidad

v' Conciliacion familiar (teletrabajo)

v La unién hace la fuerza

Han pasado ya muchos meses y los expertos aseguran que ahora si, estamos
cerca de recuperar la normalidad en nuestras vidas, pero lo realmente intere-
sante sera comprobar si pasado un tiempo ya en la nueva normalidad, hemos

sido capaces de conservar las valiosas lecciones aprendidas durante estos du-
ros meses.

16



4.Seguimiento de la actividad en remoto: KPI's

4.1. ¢Qué es un KPI?

KPI es el acronimo de Key Performance Indicator (indicador clave de desem-
pefio o indicador de gestidn). Estos indicadores nos ayudan a medir el rendi-
miento y/o nivel de desempefio sobre objetivos marcados previamente.

Los KPI's ya se venian usando hace tiempo, pero con la llegada de la pande-
mia, se ha aumentado considerablemente su importancia y relevancia.

En un entorno VUCA?! como en el que hoy en dia 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 gestion suelen agruparse de forma gréafica en cuadros de
mando, para poder tener una vision global y agilizar la toma de decisiones.

L Acrénimo de Volatility (volatil), Uncertainty (incierto), Complexity (complejo), Ambiguity (ambiguo)
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4.2. Caracteristicas de los KPI's

La practicidad de estos indicadores se basa en que todos tienen unas caracte-
risticas muy determinadas. Los KPI's deben ser:

Especificos
Medibles
Alcanzables
Relevantes
Temporales

0> Wm

Es importante tener claro que estos indicadores no son resultados como tal,
sino la explicacion de los mismos. Los KPI's tienen como funcion informar, con-
trolar, evaluar y ayudar en la toma de decisiones.

Cada organizacion tiene sus propios indicadores de gestion, dependiendo de
Su sector e intereses. Ademas, deberan ser elementos vivos e ir cambiando,
evolucionando y adaptandose segun convenga.

Pueden coexistir muchos tipos de KPI's dentro de una misma organizacion,
solo hay que definirlos de forma correcta, segun sus propositos:

v Ingresos y costes

v" Fidelizacién de clientes

v/ Competitividad y branding?
v' Gestién comercial

v' Marketing Digital

v

4.3. ¢Como establecer un buen KPI?

Para definir correctamente nuestros propios KPI's, antes debemos hacernos las
preguntas correctas:

¢, Qué pretendemos medir?

¢, Como 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?

ASANENENENEN

2 Proceso de construccion de una marca

18



4.4. KPI's mas comunes en la gestion de siniestros

Como hemos comentado anteriormente, hace ya mucho tiempo que las com-
pafias aseguradoras usan indicadores de gestion, que les ayudan a tomar todo
tipo de decisiones estratégicas.

En concreto, en los Centros de Tramitacion de Siniestros, los KPI's toman una
gran relevancia, dado que se trata de una parte de las entidades aseguradoras
gue tiene contacto directo con practicamente todo el resto (mediadores, clien-
tes, suscripcion, producto, peritos, reparadores...), por lo que son una gran
fuente de informacidn.

De forma general, podriamos dividir los KPI's mas importantes para la tramita-
cion de siniestros, en 3 grandes grupos: indicadores de Control Técnico, indi-
cadores de eficiencia e indicadores de Experiencia Cliente.

La actualizacién de estos datos debe ser diaria, lo que permite identificar rapi-
damente problemas o desviaciones e iniciar acciones para paliarlas.

No obstante, debe realizarse un analisis mas profundo y exhaustivo tanto men-
sual como anualmente.

4.4.1. Indicadores de Control Técnico

Estos indicadores son los mas elementales dentro de un Centro de Siniestros.
Se trata de los ‘grandes numeros’ propios de la actividad, y tienen un impacto
directo en las cuentas de resultados.

Siniestros entrados

Siniestros finalizados

Siniestros pendientes

Siniestros pendientes con gestidn activa
Comunicaciones recibidas
Comunicaciones gestionadas
Comunicaciones pendientes
Rehabilitaciones

ISR N N N N NN

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...

v Llamadas atendidas

v" Velocidad de cierre

v' Siniestros pendientes +/- 6 meses
v' Siniestros pendientes +/- 12 meses
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v/ Comunicaciones gestionadas +48h
v

4.4.3. Indicadores de Experiencia Cliente

Estos indicadores cada vez tienen mas importancia en las compafiias asegura-
doras, dado que nos aportan informacién de primera mano sobre las relaciones
con los clientes, dandonos pistas sobre los puntos de contacto realmente im-
portantes, y los que no lo son tanto.

v" Incidencias
v" Llamadas recibidas

v" Siniestros rechazados
v

20



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 criticos como los que vivimos sobre todo los primeros meses de
pandemia, el teletrabajo fue la tabla de salvacién 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, parecia que en el asegurador estaba costando algo
mas su implantacién. La mayoria de organizaciones disponian ya de pruebas
piloto o incluso tenian algunos equipos que realizaban sus tareas en teletraba-
jo, pero no al 100%

La pandemia nos obligd a pasar de los ensayos a la accion, de un dia para
otro, y no nos fue nada mal.

Durante el confinamiento, mas de tres millones de personas en Espafia se vie-
ron forzadas a teletrabajar durante 2020 a raiz de la pandemia, casi cuatro ve-
ces mas de las que lo hacian en 2019, segun datos del INE. Es un 16% del
total de ocupados, cuando en 2019 no llegaba ni al 5%

Grafico 5. Porcentaje de ocupados en la UE que teletrabajaron habitualmente en 2019
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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 Unica opcidn 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 mas comun y extendido en nuestro pais. A veces
implica el uso de equipos 0 accesorios propios.

Es preciso garantizar condiciones 6ptimas de conexion a internet, si el trabajo
lo requiere, asi 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
desconexion 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:

v" Reduccion en los tiempos de desplazamientos, lo cual supone un ahorro
de tiempo y dinero, ademas de ayudar a la conciliacion familiar.

v' Facilidad en trasladar puestos de trabajo a areas menos pobladas (rura-
les)

v/ Son una solucién sencilla al problema del aislamiento social.
v' Mejoran el aprovechamiento de los centros y lugares de trabajo, dado

que pueden ser ocupados 24/7 por diferentes personas sin relacion em-
presarial entre ellas.

3 Derecho de los empleados a no contestar videollamadas, emails, WhatsApps o cualquier otro
tipo de comunicacién fuera de su horario laboral, asi como respetar el tiempo de descanso, los
permisos y las vacaciones, ademas de la intimidad personal y laboral.
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5.1.3. Teletrabajadores moviles o itinerantes

Este modelo es el menos extendido a dia de hoy, dado que supone la utiliza-
cion de redes telefonicas y radiofonicas, las cuales precisan de adelantos tec-
noldgicos a precios asequibles.

Este tipo de teletrabajo hace posible que no exista una necesidad de lugar fijo
de trabajo, favoreciendo la conciliacion familiar y la libertad de trabajar desde
cualquier lugar.

5.2. Deslocalizacion

Sin duda el teletrabajo ha venido para quedarse, pero ¢para quedarse donde
exactamente?

El trabajo a distancia tiene muchas ventajas (conciliacion familiar, flexibilidad
horaria, aumento de la productividad, menores costes, mejora el medio ambien-
te...), pero puede facilitar un efecto no deseado: la deslocalizacion laboral.

Hasta ahora, cuando una empresa se planteaba reducir costes, se planteaba la
deslocalizacion de organizaciones enteras. Con el auge del teletrabajo, se abre
el abanico de posibilidades de deslocalizar, sin necesidad de un movimiento
fisico de todo el personal. Eso si, siempre que las empresas sean sensibles a
la digitalizacion.

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
algido, el historiador israeli Yuval Noah Harari planteaba la siguiente situacion:

“Si las universidades se dan cuenta de que pueden ensefar por Internet,
unavez que termine la crisis, aunque muchos cursos vuelvan a la norma-
lidad, otros se seguiran impartiendo online, lo que significa que pueden
contratar personas en otros paises para dar clases, algo que podria cam-
biar el mercado laboral académico, por ejemplo, con universidades euro-
peas contratando profesores de India, que les serian mucho mas baratos
y podrian ensefiar de forma virtual. Es solo un ejemplo de lo que podria
pasar en muchas mas 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 situacion de confinamiento, sino también la oportunidad de
trasladar parcialmente los costes a los empleados (espacios, mobiliario, con-
sumos...)
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Actualmente, podria decirse que existen tres formas de entender el teletrabajo:
complementaria, sustitutiva y consustancial.

La complementaria es la que usan actualmente la mayoria de empresas. Se
trata de un hibrido 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 fisicos a virtuales.

Por ultimo, la consustancial, que por ahora parece la mas lejana a nosotros,
consiste en tener la propia empresa en la red, sin espacio fisico 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 mas las empresas que apuestan por una modalidad de trabajo a
distancia, ya sea total o parcialmente, pero ¢puede llegar a ser su implementa-
cion una ventaja competitiva en el mercado?

Aunque sus ventajas pueden variar segun el sector al que pertenezca nuestra
empresa, el teletrabajo tiene muchas ventajas comunes que pueden suponer
una clara ventaja competitiva en nuestro entorno.

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

v" Reduccion del absentismo laboral y aumento del compromiso
Una mayor libertad horaria hace reducir las horas de trabajo perdidas.
Para los empleados es mas facil conciliar vida laboral y personal, lo que
incrementa su grado de autodisciplina, satisfaccion y compromiso con
los proyectos planteados por la empresa.

v' Menor inversion en equipamientos/infraestructuras
Tanto si se opta por una férmula de teletrabajo parcial como total, la re-
duccién de costes para la empresa es innegable.
En una primera fase de implementacion de trabajo a distancia puede
que se perciba justo lo contrario, dada la necesidad de adaptacion del
trabajo presencial al virtual, pero sin duda existe una reduccion de cos-
tes a largo plazo.

24



v" Conciliacion familiar
En muchas ocasiones, esta es sin duda la ventaja mas apreciada por los
empleados, dado que responde a una de las demandas mas 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.

v Motivacion y satisfaccién del empleado
Aspectos como la libertad horaria y una mayor conciliacion familiar, im-
pactan de forma directa sobre la motivacion y satisfaccion de los em-
pleados.

v Fomento de la responsabilidad corporativa
El teletrabajo puede ser complicado o contraproducente en algunos ca-
so0s. 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.

v' Reclamo para el talento
Cada vez hay mas 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 esta 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 atraccion 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 mas comunes del trabajo a distancias, son:

v' Dificultad en implementar cambios organizativos
El teletrabajo puede resultar totalmente ineficaz si no existe una relacion
de confianza entre empresa y empleados. Debe existir una comunica-
cion bidireccional sincera y clara, para poder llevar a cabo los objetivos
comunes.

v' Complicacién para el trabajo en equipo
Uno de los mayores inconvenientes del trabajo a distancia es el aisla-
miento. Aungque hoy en dia existen plataformas muy potentes para la
comunicacion entre equipos, aun se precisa la presencialidad para se-
gun qué gestiones.
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v 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. Aln sin ser presencial, los responsa-
bles deben ejercer acciones de seguimiento con el equipo, para lograr
mantener intactas las responsabilidades internas.

v' Cibersequridad
Independientemente de si el trabajo es presencial o virtual, la cibersegu-
ridad es una cuestion que cada vez mas preocupa a las empresas. Sin
duda, en el trabajo a distancia hay un incremento importante del riesgo,
por lo que hay que garantizar una proteccion apropiada.

5.5. Motivacion 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
motivacion a sus empleados, y conseguir asi un mayor sentido de pertenencia
con la empresa, lealtad y reconocimiento.

Una de las principales preocupaciones de las empresas durante la pandemia,
fue como mantener el nivel de motivacién de los empleados, a distancia.

Sin duda las empresas exprimieron sus ideas para lograr conseguir su propési-
to que, ademas del sentido estrictamente laboral, también podria reforzar el
momento personal que estdbamos viviendo.

Cada organizacién encontré6 sus maneras, pero, en definitiva, existen rasgos
comunes que garantizan el éxito de la motivacion a distancia:

v' Poner cara

Si una pandemia como esta nos hubiera atropellado hace no tanto, sin
duda habria sido mucho mas complicado sobrellevarla. Los niveles y he-
rramientas de digitalizacion que tenemos hoy en dia, han ayudado a que
el aislamiento tanto laboral como personal, fuera mas llevadero.

Auln sin contacto fisico, el hecho de poder vernos las caras virtualmente,
ha sido uno de los pilares mas importantes durante esta pandemia. Con
ello hemos podido estar “un poco mas cerca” los unos de los otros, facili-
tando una correcta comunicacion.

v' Impulsar la colaboracién
Aungue parezca complicado hacerlo a distancia, la colaboracion 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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v Coffee time
Una de las herramientas mas 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 break* para ayudar a la relajacion mental nece-
saria, para poder mantener el nivel de trabajo.

v' Ponerse a disposicion
Algo muy importante durante la pandemia, fue la necesidad de saber
que habia alguien “ahi”. Fue requisito indispensable que los responsa-
bles hicieran saber a sus equipos que podian contar con ellos en todo
momento, y en ocasiones, no solo laboralmente hablando.

v" Comunicacion fécil y clara
Aunque se han fomentado mucho las videollamadas y videoreuniones,
trabajar a distancia implica perder una parte de la comunicacion no ver-
bal. Es por ello clave que la comunicacion sea clara y entendible en todo
momento, para poder facilitar su correcta recepcion.

5.6. Legislacion vigente

Tras el desasosiego en el que se vio inmerso todo el mundo con el coronavirus,
y viendo en el teletrabajo un futuro mas presente que nunca, el pasado 22 de
septiembre de 2020 se aprobo 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 mas importantes de este decreto-ley, son:

v" Voluntariedad
El teletrabajo sera voluntario para ambas partes. Sera reversible y no
podra ser causa de despido o de modificacion de las condiciones labora-
les del empleado, si éste se negara a adoptar este modelo de trabajo.

v' ¢ Qué se considera teletrabajo?
Para poder aplicar la nueva normativa de teletrabajo, la jornada a dis-
tancia debera ser de al menos un 30% durante un periodo de 3 meses.
Es decir, minimo 1,5 dias a la semana.

4 Hacer un break: romper con la rutina durante un espacio de tiempo, para seguir con ella después, con
mas fuerzas.
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v" Tipos de teletrabajo
La regulacion diferencia entre:

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

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

o Trabajo a distancia: se presta desde el domicilio o lugar elegido
por el empleado, y de forma regular.

v' Gastos

Quien paga qué. Este ha sido unos de los puntos que mas tension ha
generado en la negociacién. El decreto-ley determina que la empresa
debe encargarse de la dotacion 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 podran establecer el mecanismo para determinar y compen-
sar los gastos.

v' 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.

v' Mismos derechos que en presencial
El decreto-ley garantiza la igualdad de derechos entre trabajo presencial
y teletrabajo. La empresa no podra modificar aspectos como el sueldo,
la duracion del contrato laboral, los tiempos de trabajo... y se debera ga-
rantizar el plan de carrera y la formacion.

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

v Control
La empresa podra adoptar las medidas que considere “mas 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..,Como ha evolucionado la gestion de los
equipos de siniestros con la pandemia?: Sis-
temas/formas de gestion que han venido para
guedarse

Pasado mas de 1 afio desde el inicio de la pandemia, aunque a dia de hoy aun
no podemos hablar totalmente en pasado de ella, ya existen muchos articulos e
informes que evaltan 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 colaboracion de varias per-
sonas directamente vinculadas con los Departamentos de Gestion de Sinies-
tros Diversos, de diferentes compaiiias lideres en el mercado asegurador:

v' Javier Alejos (Director de Siniestros Empresas / Head of Commercial Li-
nes Claims, en AXA)

v Mario Anero (Director Express Claims. Motor, Property, Accidents & Life,
en ZURICH)

v' Adria Diez (Director Centro de Siniestros Diversos, en GRUPO CATA-
LANA OCCIDENTE)

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

v' Gema Sanz (Control de Gestion No Vida. Area Control de Gestion, Re-
porting y Presupuestos, en MAPFRE)

Con cada uno de ellos se ha realizado una entrevista individual, en las cuales
se ha comentado como cada compafia gestiono el impacto de la pandemia en
su inicio, cémo sobrellevaron los meses mas estrictos de confinamiento, qué
retos y oportunidades se han planteado en el camino y finalmente, como se
esta planteando la ‘vuelta a la normalidad’.

6.1. Laclave de la pandemia: el teletrabajo

A pesar de que el teletrabajo no era algo altamente instaurado en el sector
asegurador en Espafa antes de la pandemia, la mayoria de compaiiias ya con-
taban con proyectos mas 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 afios atras, sin los avances tecnolégicos, la digita-
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lizacion y las herramientas informaticas y ofimaticas de que disponemos hoy en
dia, no se hubiera salido de ésta tan solventemente como se ha hecho.

Todo esto nos permitié seguir trabajando, con mas o menos normalidad y des-
de casa, cuando a mediados de marzo de 2020, se declar6 el Estado de Alar-
ma en Espafia.

En el peor de los casos, tener como minimo 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 dia para otro, se pas0 de tener equipos teletrabajando en diferentes %, a
tener el 100% de los empleados desempefiando sus tareas desde casa.

La labor informatica fue titanica y a contrarrelo;.

En muchos casos se tuvieron que crear y/o ampliar redes VPN?® para trabajar
en remoto desde el domicilio, dado que no se disponia de equipos portétiles de
empresa suficientes, para proporcionar a todos los empleados.

Esto gener6 algun problema de ciberseguridad puntual, que sufrieron algunas
compafias aseguradoras como MAPFRE, la cual fue victima de un ciberataque
en agosto de 2020

Poco a poco las organizaciones fueron dotando a todos sus empleados con
equipos portatiles propios, lo que facilitaba la gestién y reforzaba notablemente
la ciberseguridad.

En algunas companiias (sobretodo dependiendo de su ubicacién geografica y
los niveles de alarma sanitaria en cada zona), ya han empezado a plantear la
vuelta presencial a las oficinas, eso si, todas coindicen en que ya no sera como
antes, y que los niveles de teletrabajo se veran altamente incrementados de
forma general para todos sus trabajadores, apostando mayoritariamente por
modelos hibridos que combinen el trabajo presencial con el teletrabajo.

6.2. Indicadores de Gestion, herramienta precisa para el con-
trol a distancia

Como ya hemos visto en detalle en el apartado n°4, los indicadores de gestion
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 gestion 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 Acrénimo de Virtual Private Network (red privada virtual), permite la extension segura de la red de area
local sobre una red publica o no controlada.
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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 mas criticos 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. Ladificil tarea de mantener la motivacion a distancia

Si ha habido un reto por excelencia creado por la pandemia, ese ha sido la ges-
tion de los equipos a distancia.

Como ya se ha comentado anteriormente, la mayoria de compaiiias tenian un
porcentaje de teletrabajo en mayor o menor medida, pero ninguna de ellas se
habia planteado gestionar a todo su equipo a distancia, durante tanto tiempo.

No ha sido facil. Ademas de la inexperiencia en este ambito, se suma la dificil
situacion personal que se estaba viviendo en cada uno de nuestros hogares.

Las organizaciones no solo debian preocuparse de lo estrictamente laboral,
sino también de lo personal, demostrando una gran empatia con sus emplea-
dos, los cuales respondieron con una colaboracioén y un compromiso excepcio-
nales.

La imaginacioén y la innovacién han tomado una gran importancia en todo este
proceso. En cada empresa se han generado iniciativas que han ayudado a
mantener la motivacién de sus empleados en la distancia y, ademas, 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 como iba la evolucion de la pandemia y la afecta-
cion de ésta en la compaiiia.
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La mayoria de organizaciones han aptado por usar plataformas como Microsoft
TEAMS, las cuales permiten la comunicacion y colaboracion combinando he-
rramientas como chats, reuniones con video, almacenamiento de archivos e
integracion 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 comunicacion...)

También hay unanimidad en cuanto a considerar que se ha incrementado el
nivel de eficiencia, sobre todo debido al gran avance en la digitalizacion 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 fisicamente en la oficina.

6.4. Como realizar nuevas incorporaciones a distancia con
éxito

A pesar de la grave situacion 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 asi 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 maxima 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 facil.

Todas las organizaciones tenian planes de formacién previos a la pandemia,
pero han tenido que adaptarlos rapidamente a las nuevas condiciones, para
garantizar una formacion facil, clara y exitosa.

La mayoria de los participantes coinciden en considerar que la pandemia ha

ayudado a organizar y estructurar mucho mejor la formacion 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 varié mucho dependiendo de los productos.

Los casos més 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 observé una reduccion en sus declaraciones, éstas finalmente fue-
ron trasladadas a partir de junio de 2020, cuando la pandemia empez0 a expe-
rimentar su primera estabilizacion.

Grafico 6. Variacion Resultados Técnicos ramos entre afios 2019 y 2020

I Il.. I
= *

Automaéviles Multirriesgos Salud Resto Total Total Vida
No Vida No Vida y No Vida

BN 3 septiembre de 2019 @B a septiembre de 2020

Fuente: ICEA. Resultado técnico de productos.

No obstante, existe una tipologia de siniestros que no entiende de pandemias,
y ha seguido azotando de siniestralidad a su paso: los fendmenos meteorol6gi-
COS.

En enero de 2020 nos irrumpia la Borrasca Gloria, la cual aun coleaba cuando
se decret6 el estado de alarma por la pandemia, un par de meses después.

El descenso de siniestralidad en otras tipologias, ayudoé al trance de adaptacion
al teletrabajo de los equipos, no sufriendo graves retrasos en la gestion de es-
tos siniestros.

Después de Gloria siguieron otras borrascas de gran impacto, pero con menos
repercusion a nivel de siniestros, hasta que en enero de 2021 llegé 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 Espana, las cuales han colapsado los Centros de
Siniestros en varias ocasiones.

Gréfico 7. Borrascas de gran impacto en las temporadas 19-20 y 20-21

Tabla resumen de las borrascas con gran impacto de la temporada 2019-2020

Nombre Fecha de nombramiento Servicio Met. que puso el nombre Estudio del episodio
Amelie 1 de noviembre de 2019 \iétéo-France Borrasca Amelie
Bernardo 9 de noviembre de 2019 AEMET Borrasca Bernardo
Cecilia 21 de noviembre de 2019 AEMET Borrasca Cecilia
Daniel 15 de diciembre de 2018 AEMET Borrasca Daniel
Elsa 16 de diciembre de 2018 [PWA Borrasca Elsa
Fabien 18 de diciembre de 2019 AEMET Borrasca Fabien
Gloria 17 de enero de 2020 AEMET Borrasca Gloria
Herve 3 de febrero de 2020 \iétéo-France Borrasca Hervé
nes 12 de febrero de 202 \étéo-France Borrasca Inés
Jorge 27 de febrero de 2020 AEMET Borrasca Jorge
Karine 29 de febrero de 2020 AEMET Borrasca Karine
Leon 1 de marzo de 2020 \iétéo-France Borrasca Leon
Myriam 3 de marzo de 2020 Vigtéo-France Borrasca Myriam
Norberto 5 de marzo de 2020 éteo-France Borrasca Norberto
Odette 24 de septiembre de 2020 RMI (Bélgica) Borrasca Odette

Tabla resumen de las borrascas con gran impact

o de la temporada 2020-2021

Nombre Fecha de nombramiento Servicio Met. que puso el nombre Estudio del episodio
Alex 1 de octubre de 2020 IMétéo-France Borrasca Alex
Barbara 18 de octubre de 2020 AEMET Borrasca Barbara
Clement 28 de noviembre de 2020 IPWIA Borrasca Clement
Dara 3 de diciembre de 2020 AEMET Borrasca Dora
Ernest 7 de diciembre de 2020 AEMET Borrasca Ernest
Filomena 5 de enero de 2021 AEMET Borrasca Filomena
Gaetan 19 de enero de 2021 IPWIA Borrasca Gaetan
Hortense 20 de enero de 2021 AEMET Borraca Hortense
lgnacio 22 de enero de 2021 AEMET Borrasca Ignacio
Justine 26 de enero de 2021 IPWIA Borrasca Justine
Karim 17 de febrero de 2021 AEMET Borrasca Karim
Lola 21 de abril de 2021 IPWIA Borrasca Lola

Fuente: AEMET

A pesar de todo, se han superado con solvencia todos los momentos criticos,
sin caer en retraso excesivo de tramitacion.

En momentos de necesidad, hay diferentes opciones para superar una punta
de siniestralidad: apoyo de departamentos analogos, proveedores externos que
trabajen habitualmente o no con la organizacion, 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 como 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 desempefio
de la actividad.

Dejando de lado situaciones anecdéticas, la pandemia res ha ayudado a cam-
biar muchas cosas y a acelerar muchas otras que si ella, aun nos faltaria mu-
cho para poder conseguirlas.

Ser mas ordenados, estar mas estructurados y mas comprometidos, haciendo
acciones periddicas programadas; incorporacion de herramientas como la pla-
taforma TEAMS, que ayuda a optimizar tiempos y a ser mas eficientes; acele-
racion global de la digitalizacion; mejores modelos de formacién; 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 comunicacion, a pesar de
estar lejos.

En los Ultimos afios todas las organizaciones han puesto el foco sobre la co-
municacion: talleres de comunicacion efectiva, formaciones en comunicacion
de calidad, aprender a comunicarnos en el lenguaje adecuado para cada ca-
SO...

Existen infinidad de definiciones sobre qué es la comunicacién, pero basica-
mente hay que garantizar que un emisor sepa hacer llegar la informacion que
quiere trasladar, de una forma adecuada, a sus receptores, y viceversa.

Parece sencillo, pero no lo es.

No estar fisicamente juntos, es un handicap dificil de sobrellevar. Existe una
infinidad de informacién que perdemos (comunicacién 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
comunicacién 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 habitos que deben corregirse.

Todos los participantes en las entrevistas, han sefialado como punto negro el
exceso de reuniones.

La sensacion de falta de control por no ver fisicamente al equipo, ha ocasiona-
do que se organizaran reuniones para todo.

Segun un estudio realizado por Microsoft, su plataforma TEAMS ha aumentado
el numero de reuniones en un 148%, incrementando la duracién media de las
mismas de 35 a 45 minutos, y siendo un 62% de ellas no programadas con an-
telacion.

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.

Gréafico 8. Reuniones virtuales en cifras
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La mayoria de organizaciones ya esta poniendo remedio al mal de la “reunioni-
tis”, poniéndose objetivos como el de reducirlas como minimo al 50%
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6.8. Peritar en tiempos de pandemia

Otro de los cambios mas significativos que nos ha traido la pandemia, es la
forma de peritar. Previamente ya habia compafias que se habian iniciado en la
teleperitacion para determinadas tipologias de siniestros, pero la pandemia
también ha catapultado la peritacion a distancia.

Se trata de una herramienta que agiliza muchisimo las gestiones del tramite,
reduce tiempos de gestion, tanto para los clientes como para las compaiiias, y
resulta altamente eficiente.

En uno de los articulos publicados por “Actualidad Aseguradora” de INESE, en
el que se ha realizado un especial sobre teleperitacion, se realiza una intere-
sante radiografia sobre pros y contras de esta herramienta, donde se concluye
que las aseguradoras auguran claramente la consolidacion de este servicio.

37


https://editorial.inese.es/2020/06/09/reportaje-teleperitacion/pugpig_index.html

Gréafico 9. Comparativa de teleperitaje en diferentes compafiias aseguradoras espafiolas

EN CIFRAS

La crisis sanitaria v el consiguiente confinamiento, con las dificultades o incluso
imposibilidad para realizar trabajos presenciales, ha espoleado el uso del teleperitaje,

con aumentos que duplican o triplican las cifras habituales de este tipo de acciones. Ha
habido casos en los que los que el 100% de los casos ha sido telematico. Los datos de las
propias compafiias nos lo confirman.
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Inicié la peritacion digital en 2015 en ramos Diversos y un
afio después en Autos, Su red de peritos digitales realiza mas
de 100,000 video peritaciones al afio en Hogar/Comunidades/
Comercio. Durante la crisis sanitaria se priorizé la peritacion digital en todos
los casos posibles, 1o que representé un incremento medio en la
utilizacidn de este sistema digital de un 60%.

&

Ha incrementado en mas de un 40% el uso de la videoperitacidn
en el Ambito de los seguros durante el confinamiento. De hecho
1 de cada 4 peritaciones en este periodo ha sido a través de

este método (antes del confinamiento era menos de 1 de cada 10) , Gracias
a la video peritacién el periodo de pago del siniestro se reduce una media
de 10 dias. En el supuesto de Hogar, antes de la crisis se emapleaba la video
peritacion en torno a un 10% de los siniestros peritados,; durante
la crisis se ha incrementado hasta el 33%

dcaser

sequros

La utilizacién de la videoperitacion desde la declaracién del estado
de alarma se ha incrementado entre un 60% y un 70% en el ambito
de Diversos respecto al mismo periodo del ejercicio anterior.

Catalana
Occidente

Seguros

006

En los dos primeros meses del estado de alarma, el 37% de las
peritaciones de Diversos se realizd a traveés de este sistema y
un 63% de forma presencial. En el caso de las peritaciones de
Autos, el 45% se efectuaron por videoperitacion frente al 55% que fueron

presenciales. Antes de que se declarara el estado de alarma el 100% de las
peritaciones del grupo se realizaban de manera presencial.

GENERALI

O

En el afio 2019 se llevaron a cabo cerca de 1.000 siniestros
videoperitados. Tras decretarse el estado de alarma, v hasta el
mes de abril, rondan los 3.000.
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MAPFRE

Las aplicaciones de video peritacion vienen utilizandose por parte de la red
pericial colaboradora desde hace meses, si bien en un nivel de analisis de su uso.
Las circunstancias actuales y la predisposicion de los clientes han propiciado

el incremento de su uso. No obstante, el punto de equilibrio con las
intervenciones presenciales, aun no se ha alcanzado.

Su filial Sensedi, responsable de todas las peritaciones v que
también da servicio a otras entidades, empezd hace mas de un ano
las videoperitaciones. Con la pandemia vy el confinamiento estos encargos se han

MUTUA DE PROPIETARIOS
e sk multiplicado por cinco y los cierres por diez.
La utilizacién de la videoperitacién en Hogar ha aumentado de un
28% de media en los meses previos a un 62% durante la situacion
del estado de alarma. En los momentos de mayores restricciones de
o movilidad, se alcanzd un maximo de gestion digital de hasta el 80% en las primeras
MUTUAMADRILENA

semanas. En cuanto a la verificacion digital en Autos, en estos meses de alarma
se ha realizado en torno al 95% de las verificaciones a través de este
sistema (via foto).

100%

En los meses claves de esta crisis, marzo y abril, practicamente el

100% de las tasaciones en Autos se han realizado por fotos, bien con el

sistermna propio o con otros alternativos. A dia de hoy el incremento frente a meses
anteriores a esta crisis es de un 42%. En la videoperitacién en Hogar, antes de la
crisis se estaba en fase de incorporacion en los procesos, lo que ha

provocado la aceleracion de la misma, siendo va efectiva.

= Selies

300%

Ha aumentado mas del 300% en todos los ramos. Disponer de una red de
profesionales con recursos humanos muy profesionales y tecnoldgicos
ha permitido video peritar hasta el 395% de los encargos.

K SegurCaixa Adeslas

En el caso de Hogar, se paso del 6% al 65% durante el periodo de

maxima restriccion de movilidad. En Autos, la fotoperitacién ha pasado

de ser ofrecida por 5 peritos o gabinetes periciales a ser una opeién

que se ha extendido a todos los peritos/gabinetes. El uso de esta formula para valorar
dafios materiales pasd del 35% de los encargos totales al 100% en plena pandemia.
Por su parte, la teleperitacion de lesiones crecio del 30% del total de encargos medicos
a los lesionados al 100% de los casos. S6lo han quedado fuera los casos graves de
lesiones importantes que requieren visitas presenciales.

Fuente: INESE. Articulo Especial Teleperitacion en “Actualidad Aseguradora”
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6.9. Sentencia de Girona, la anécdota que nos pone “en ja-
queﬂ

El pasado 3 de febrero de 2021, la Audiencia Provincial de Girona, dict6 contra
todo pronostico sentencia firme contra una compafiia aseguradora, para in-
demnizar a uno de sus clientes por la paralizacién de su actividad durante la
pandemia.

Esto generd un gran revuelo en el sector asegurador, dado que dicha sentencia
iba en contra de las condiciones pactadas en el contrato de pdliza entre la ase-
guradora implicada y su cliente.

El Profesor de Derecho Civil y Director de la Catedra Fundacion INADE — UDC,
Fernando Pefia, ha realizado un informe sobre el impacto de la sentencia de
Girona, del cual se desprenden 4 conclusiones importantes:

v' La sentencia so6lo es vinculante para las partes implicadas que fueron
parte en el proceso.

v' El fallo de la Audiencia Provincial de Girona, no es facilmente replicable
en otros casos similares.

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

v' Para evitar problemas como éste, es estrictamente necesario que las
compafiias aseguradoras se aseguren, no solo que los clientes reciben
una copia de la poliza 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 compafias que han participado son muy diferentes entre si, 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.
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7.Como ha afectado la pandemia en la relacion
entre los clientes y sus compaifiias 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 confusién 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 estabamos haciendo lo que realmente
queriamos, con quien queriamos y cOmo queriamos, las personas hemos dedi-
cado tiempo a pensar y replantear ciertas cosas que impactaban de forma di-
recta nuestro dia a dia.

En este sentido, el papel que desempefian las aseguradoras en la sociedad, es
francamente importante.

¢, Qué esperan las personas de sus aseguradoras?

¢,Como pueden las aseguradoras satisfacer las necesidades de sus clien-
tes?

Estas son 2 preguntas importantes que las aseguradoras deben replantearse
después de la pandemia.

7.1. Nuevos habitos

El Comité Asesor de Innovacion de UNESPA solicitdé a la consultora Salvetti
Llombart, realizar un estudio sobre éstas y otras cuestiones relacionadas, sobre
como ha afectado la pandemia a la relacion entre clientes y aseguradoras.

Este estudio se ha basado en mas de 1.500 horas de entrevistas a una mues-
tra de poblacion espafiola heterogénea, que fuera una fiel representacién 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 participacion de las organizaciones
en la reconstruccion de la era posterior a la COVID-19, y una mayor transpa-
rencia como medio de comunicacién, conveniente para establecer confianza.
La gente quiere una fuente de informacion que sea confiable, verdadera, actua-
lizada e imparcial. Con el desarrollo de la tecnologia, la informacion y los datos
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jugaran un papel importante, y los usuarios seran mas cautelosos al transferir
datos a terceros y querran 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, querian cubrir el espacio en funcién del uso, en lugar
de proteger el hogar como un todo.

En ultima 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, mas
alla del individuo; que el hogar tenga prestaciones integrales; que las cobertu-
ras se puedan ajustar; que los ahorros estén facil y rapidamente disponibles si
se necesitan por circunstancias personales (ERTE, despidos...)

Después de la pandemia, los usuarios tienen claro que la mejor opcion sera
una combinacién hibrida entre comunicacion digital y personal con sus compa-
fiias de seguros, lo cual aunara los puntos fuertes de la tecnologia digital (sen-
cillez, rapidez, adaptabilidad...) y las ventajas de la presencialidad (cercania,
personalizacion...)

Los encuestados consideran que las aseguradoras deben dejar de ser una in-
dustria reactiva, y tomar la iniciativa con prevencion y proactividad.

Los seguros deberan brindar asesoramiento adicional en materia de preven-
cién, capacitacion, concienciacion y personalizacion (legal y financiera), frente
a la reestructuracion econdémica y social posterior a la COVID-19

7.2. Impacto en el modelo de distribucion

En junio de 2020 Deloitte publicé el articulo “Impacto de la COVID-19 en el sec-
tor asequrador”, en el cual se mostraban las conclusiones de una encuesta rea-
lizada a mas de 130 panelistas que ocupaban posiciones directivas en el sector
asegurador.

En dicho articulo, 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-
duccién de la comercializacion, seguido de la problematica con la situacion fi-
nanciera.
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Grafico 10. Situaciones con impacto relevante para las entidades aseguradoras, a raiz
de la COVID-19

¢Cual de las siguientes situaciones considera que esta
teniendo mayor impacto en su entidad a raiz de la COVID-19?
Otros 1%
Aumento de la
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Reducc_ié(] de_lla 56%
comercializacion
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Fuente: Deloitte, articulo “Impacto de la COVID-19 en el sector asegurador”

En este sentido, la mayoria de panelistas opinan que la nueva situacién provo-
cara novedades en el abanico de productos, coberturas y servicios ya existen-
tes.

Grafico 11. Nuevos productos y oportunidades surgidos por la pandemia

:Considera que la crisis dara lugar a nuevos productos 'y
oportunidades para el sector asegurador?

Si 90%

No [l
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Fuente: Deloitte, articulo “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 distribucion que conocemos hoy en dia, dejen paso a nuevos modelos
de venta a distancia, en detrimento de los clasicos canales de mediacion.
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Gréfico 12. Cambios en el modelo de distribucién de seguros tras la pandemia.

;Considera que se modificara el modelo de distribucién de
seguros actual?
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Fuente: Deloitte, articulo “Impacto de la COVID-19 en el sector asegurador”

Con todas las preguntas planteadas en la encuesta, Deloitte menciona algunas
caracteristicas que se prevé que tengan los nuevos modelos de distribucion:

AN NN

Mayor segmentacion de productos por canales de distribucién
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

Digitalizacion 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 habia 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 como han cambiado nuestros habitos 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 atencién mas importantes para los clientes:

v Impacto en el mundo asegurador del aumento en la esperanza de vida

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

v Influencia de la tecnologia y la I.A. en los diferentes operadores del mer-
cado

o En el usuario
o Enlaempresa
o Big Data (datos y su explotacion)

v' Desarrollo de las nuevas formas de comunicacion con el cliente
o Consumidor mas experto y exigente

o Consumidor concienciado
0 Lavoz del consumidor en primera posicion

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 6ptima.
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En esta parte del trabajo, nos centramos en el futuro de los productos y servi-
cios aseguradores, especificos de multirriesgos, que deberan crearse o adap-
tarse para lograr satisfacer las nuevas necesidades de los clientes.

Para ello, partimos del analisis de la reorganizacion de valores que ha sufrido la
sociedad tras el impacto de la COVID-19, agrupandolos en 3 grandes niveles:
impacto personal, impacto social e impacto del rol del sector asegurador.

Gréfico 13. Puntos clave para el futuro para las entidades aseguradoras tras la pandemia

IMPACTO DE LA COVID-19

2020

Palabras que

= Palabras que
marcaran las

marcaran las
. conversaciones con
h, los consumidores

___ anivel

Palabras que
marcaran las

__ conversaciones con
los consumidores

e~ — anivel

conversaciones con
los consumidores
a nivel

PERSONAL - SOCIAL SECTORIAL
| —
€|>Flexibilidad 3 Digitalizacion  8]5 Estabilidad
Capacidad para . Relacion claray
adaptarse, eliminando ]Zi;:vfgsmg ;Iuem'fgom Gar F egd'isaﬁ‘ ﬁi’:fﬂ evidente, gue se
cualquier percepcion se comunica. a elegil i T CATCORTs comprende sin
de rigidez. : - I ambigiiedad.

Colectivo I BN & Intangible B ST EIES
: , g pa

- \ Comprometerse,
Surmar al individuo el Iz Aquelloque == E \ interesarse y
resto de su enforno. = eﬁ%bm‘mmo respe@u ! ; 2 participar con los

UIBSPA

Fuente: UNESPA, estudio “Impacto de la COVID-19 en las conversaciones”

Los propios clientes nos dicen claramente qué caracteristicas deben tener los
productos y servicios aseguradores que necesitan, para sentirse completamen-
te arropados por su compafia aseguradora.

Y no solo se trata de como debe ser el producto o el servicio en si, sino tam-

bién la forma en que debemos ofrecérselos.

v" 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 aqui y ahora tomen relevancia.

Por eso es importante tener productos flexibles, que puedan adaptarse facil y

rapidamente a los cambios continuos que necesiten los clientes (incluir o su-
primir coberturas, cambios en las pélizas...)
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v' Colectivo

Hemos pasado de pensar en el aseguramiento individual, a querer un seguro
gue nos ampare como grupo (familia)

v Digitalizacion

Ya hemos hablado mucho sobre la gran evolucién que ha supuesto la pande-
mia para la digitalizacion, 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 informacion
quiere, como la quiere y cuando la quiere, ademas de demandar una mayor y
mejor informacion que afos atras.

Atras quedaron los “tochos” de pdlizas que nadie leida porqué su comprension
era realmente compleja. Ahora los clientes exigen condicionados entendibles,
claros y concisos.

v Intangible

Cuantas veces hemos dicho u oido eso de: “Es dificil 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 concepcidn que teniamos las personas sobre los obje-
tos materiales ha cambiado, dandoles ahora mayor importancia y necesidad de
proteccion. Ya no se trata Unicamente de asegurar el elemento en si mismo (el
hogar), sino también su uso (lugar de trabajo, sala de reunién, gimnasio...)

v' Libertad

Una de las cosas que mas 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 polizas modo “todo incluido”.

v’ Empatia

Un concepto muy de moda en los ultimos afios. Es extremadamente importante
gue los clientes noten que se tiene empatia 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 mas, pero para el cliente es su
siniestro, y no hay nada mas importante en el mundo en ese momento que eso.

v' 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 compafias aseguradoras deben poder garantizar esa tranquilidad, ofre-
ciendo coberturas que ayuden a mantener la estabilidad ante los percances
que puedan suceder.

v’ Cercania

A pesar de que ahora los clientes son mucho mas digitales que antes, siguen
exigiendo una cercania de las organizaciones en quienes confian algo tan im-
portante como su seguridad.

Todos hemos escuchado alguna vez eso se: “Yo cuando tengo un problema,
no quiero hablar con una maquina, quiero hablar con una persona”.

Es innegable que la digitalizacion, la Inteligencia Atrtificial y el 10T® son el futuro,
pero aun seguimos necesitando la parte humana para nuestros momentos mas
importantes/delicados.

v Implicacion

La exigencia de los clientes ha traspasado los limites de una simple poliza de
seguros. Ahora también se tiene muy en cuenta la implicacion 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 reconstruccion social.

v' Transparencia

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

® Internet of Things (Internet en las cosas), interconexion digital entre internet y los objetos cotidianos.
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Los clientes quieres controlar la informacién que tenemos sobre ellos, eso au-
menta la sensacion de confianza y respeto por la propia informacion que nos
ceden.

49



50



9. Propuesta de un modelo de Plan de Contin-
gencias

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

No obstante, a dia de hoy siguen azotandonos réplicas (ya vamos por la quinta
ola) que, aunque a menor escala, nos generan la sensacién de dar un pequefo
paso adelante, y tres para atras casi de inmediato.

Mas de un afio 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 adaptandose a la par que lo hacia la
pandemia.

Con toda esta experiencia sobre la mesa, podemos disefar un Plan de Contin-
gencia operativa, que no solo nos sirva para los rebrotes que se puedan dar
interna 0 externamente a la organizacion por COVID, sino que nos sirva para
cualquier situacion 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 PAC debe
atender varios puntos clave:

v Determinar los posibles escenarios de riesgo que tiene la empresa

v' ldentificar las actividades prioritarias y cuantificar el tiempo que se nece-
sita para reactivarlas

v" Tener un equipo responsable del PdC que lo conozca y sepa aplicarlo
v Establecer estrategias preventivas y estrategias de contingencia

v" Revisar el PdC periédicamente y realizar los ajustes necesarios

En el caso de las compafias aseguradoras, hay que plantear distintos planes
de contingencia segun el area geogréfica y el ambito funcional de cada grupo
de empleados (parte comercial, oficinas centrales, centros de servicio...)

Dentro del PdC general, deben existir especificaciones sobre como actuar y
cuales son las prioridades dentro de cada grupo.
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En caso de imposibilidad absoluta de poder acudir a los centros de trabajo, hay
que priorizar el teletrabajo como uUnica forma de seguir atendiendo las obliga-
ciones laborales de todos los grupos.

Para ello, todos los empleados deben disponer de:

v' Equipos portatiles preparados con la configuracion y sistemas necesa-
rios para poder seguir desarrollar su actividad desde el domicilio

v' Acceso a internet en la vivienda

v 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 telematica, se tendran que tener en cuenta las normativas sa-
nitarias establecidas para esa situacion 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 mas relevantes en cada caso, para poder ir verificando que la actividad
continua con la maxima normalidad y calidad posible, logrando identificar rapi-
damente cualquier desvio que pudiera darse.

Se priorizaran 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.

Habra que garantizar previamente que todos los empleados de la organizacion
tienen los conocimientos informaticos y ofiméaticos necesarios, para poder utili-
zar estos sistemas de manera Optima.

Dependiendo de la evolucion de la situacion que nos haya llevado a activar el
PdC, se iran relajando las medidas adoptadas, también dependiendo de los
diferentes grupos de empleados anteriormente citados.

De esta manera se priorizara la vuelta presencial de los empleados con res-

ponsabilidades que requieran de su presencialidad en la oficina, la parte co-
mercial y, en ultima instancia, los centros de servicios.
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10. Capitulo de conclusiones

La crisis generada por la COVID-19 nos cogi6 a todos por sorpresa.

Los primeros meses fueron de gran incertidumbre e improvisacion 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 sacudi6é a todos sin discriminacion, impactando directamente
en nuestra salud y provocando una paralizaciéon en seco de la economia 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 estariamos asi
15 dias o0 15 meses.

Pero por suerte, no todo ha sido malo.

Las compafias aseguradoras supieron reaccionar rapidamente, manteniendo
su actividad de una forma segura para sus empleados, sin ver afectada su acti-
vidad y calidad de atencion al cliente.

Puede decirse que el sector asegurador ha salido buenamente reforzado: au-
mento en la digitalizaciébn, mayor eficiencia en las gestiones, mejora del com-
promiso, mayor cercania... Pero todavia queda mucho camino por recorrer.

El foco debe ponerse ahora en mantener y seguir trabajando estos aspectos
tan importantes para el futuro de las compafias aseguradoras, dado que eso
decidird cuales de ellas se disputan el liderazgo del sector en los proximos
afnos.

También hay que tener en cuenta que ahora los clientes son mucho mas 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 vision que estd olvidando lo individual, para centrarse en familias
enteras.

Ademas de todo esto, los clientes empiezan a tener en cuenta otros factores a
la hora de escoger su compariia aseguradora, como la responsabilidad social,
la preocupaciéon con el medioambiente o la colaboracién con proyectos solida-
ros.

Sin duda hemos mejorado mucho, pero aun no podemos hablar totalmente en
pasado de la pandemia. Todos deseamos que esta situacién termine pronto,
pero no debemos olvidar el esfuerzo llevado a cabo, porqué ahi es donde repo-
san los cimientos del aprendizaje.
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130.- Mario Manzano Gomez: “La responsabilidad civil por productos defectuosos. Solucién aseguradora”
2005/2006

131.- Alvar Martin Boti: “El Ahorro Prevision en Espafa y Europa. Retos y Oportunidades de Futuro”
2006/2007

132.- Sergio Martinez Olivé: “Construccion de un modelo de prevision de resultados en una Entidad Ase-
guradora de Seguros No Vida” 2003/2004

133.- Pilar Miracle Vazquez: “Alternativas de implementacion de un Departamento de Gestién Global del
Riesgo. Aplicado a empresas industriales de mediana dimensién” 2003/2004

134.- Maria José Morales Mufioz: “La Gestién de los Servicios de Asistencia en los Multirriesgo de Hogar”
2007/2008

135.- Juan Luis Moreno Pedroso: "El Seguro de Caucion. Situacién actual y perspectivas" 2003/2004

136.- Rosario Isabel Pastrana Gutiérrez: “Creacio d'una empresa de serveis socials d'atencio a la depen-
dencia de les persones grans enfocada a productes d'assegurances” 2007/2008

137.- Joan Prat Rifa: "La Previsié Social Complementaria a 'Empresa” 2003/2004
138.- Alberto Sanz Moreno: “Beneficios del Seguro de Proteccion de Pagos” 2004/2005

139.- Judith Safont Gonzalez: “Efectes de la contaminacioé i del estils de vida sobre les assegurances de
salut i vida” 2009/2010
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cing” 2005/2006

141.- Olga Torrente Pascual: “IFRS-19 Retribuciones post-empleo” 2003/2004

142.- Annabel Roig Navarro: “La importancia de las mutualidades de prevision social como complementa-
rias al sistema publico” 2009/2010

143.- José Angel Ans6n Tortosa: “Gerencia de Riesgos en la Empresa espafiola” 2011/2012

144.- Maria Mecedes Bernués Burillo: “El permiso por puntos y su solucién aseguradora” 2011/2012
145.- Sonia Beulas Boix: “Prevencion del blanqueo de capitales en el seguro de vida” 2011/2012
146.- Ana Borras Pons: “Teletrabajo y Recursos Humanos en el sector Asegurador” 2011/2012

147.- Maria Asuncion Cabezas Bono: “La gestion del cliente en el sector de bancaseguros” 2011/2012

148.- Maria Carrasco Mora: “Matching Premium. New approach to calculate technical provisions Life in-
surance companies” 2011/2012

149.- Eduard Huguet Palouzie: “Las redes sociales en el Sector Asegurador. Plan social-media. El Com-
munity Manager” 2011/2012
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2011/2012

151.- Salvador Obregén Goma: “La Gestion de Intangibles en la Empresa de Seguros” 2011/2012

152.- Elisabet Ordéiiez Somolinos: “El sistema de control Interno de la Informacién Financiera en las Enti-
dades Cotizadas” 2011/2012

153.- Gemma Ortega Vidal: “La Mediacion. Técnica de resolucion de conflictos aplicada al Sector Asegu-
rador” 2011/2012
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2011/2012
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162.- Kamal Mustafa Gondolbeu: “Estrategias de Expansion en el Sector Asegurador. Matriz de Madurez
del Mercado de Seguros Mundial” 2012/2013

163.- Jordi Nufiez Garcia: “Redes Periciales. Eficacia de la Red y Calidad en el Servicio” 2012/2013

164.- Paula Nufiez Garcia: “Benchmarking de Autoevaluacion del Control en un Centro de Siniestros Di-
versos” 2012/2013

165.- Cristina Riera Asensio: “Agregadores. Nuevo modelo de negocio en el Sector Asegurador”
2012/2013

166.- Joan Carles Simén Robles: “Responsabilidad Social Empresarial. Propuesta para el canal de agen-
tes y agencias de una compafiia de seguros generalista” 2012/2013

167.- Marc Vilardeb6 Mir6: “La politica de inversion de las compafiias aseguradoras ¢ Influira Solvencia Il
en la toma de decisiones?” 2012/2013

168.- Josep Maria Bertran Aranés: “Segmentacion de la oferta aseguradora para el sector agricola en la
provincia de Lleida” 2013/2014

169.- Maria Buendia Pérez: “Estrategia: Formulacién, implementacion, valoracion y control” 2013/2014

170.- Gabriella Fernandez Andrade: “Oportunidades de mejora en el mercado de seguros de Panama”
2013/2014

171.- Alejandro Galceran Rosal: “El Plan Estratégico de la Mediacién: como una Entidad Aseguradora
puede ayudar a un Mediador a implementar el PEM” 2013/2014

172.- Raquel Gomez Fernandez: “La Prevision Social Complementaria: una apuesta de futuro” 2013/2014

173.- Xoan Jovani Guiral: “Combinaciones de negocios en entidades aseguradoras: una aproximacion
practica” 2013/2014

174.- Alex Lansac Font: “Visién 360 de cliente: desarrollo, gestion y fidelizacién” 2013/2014

175.- Albert Llambrich Moreno: “Distribucion: Evolucién y retos de futuro: la evolucion tecnolégica”
2013/2014

176.- Montserrat Pastor Ventura: “Gestién de la Red de Mediadores en una Entidad Aseguradora. Presen-
te y futuro de los agentes exclusivos” 2013/2014

177.- Javier Portalés Pau: “El impacto de Solvencia Il en el area de TI” 2013/2014
178.- Jesus Rey Pulido: “El Seguro de Impago de Alquileres: Nuevas Tendencias” 2013/2014

179.- Anna Solé Serra: “Del cliente satisfecho al cliente entusiasmado. La experiencia cliente en los segu-
ros de vida” 2013/2014
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RC” 2013/2014

181.- Vanesa Cid Pijuan: “Los seguros de empresa. La diferenciacién de la mediacion tradicional®
2014/2015.

182.- Daniel Ciprés Tiscar: “¢ Por qué no arranca el Seguro de Dependencia en Espafia?” 2014/2015.

183.- Pedro Antonio Escalona Cano: “La estafa de Seguro. Creacién de un Departamento de Fraude en
una entidad aseguradora” 2014/2015.

184.- Eduard Escardo Lleixa: “Analisis actual y enfoque estratégico comercial de la Bancaseguros respec-
to a la Mediacién tradicional” 2014/2015.

185.- Marc Esteve Grau: “Introduccion del Ciber Riesgo en el Mundo Asegurador” 2014/2015.
186.- Paula Fernandez Diaz: “La Innovacion en las Entidades Aseguradoras” 2014/2015.

187.- Alex Lleyda Capell: “Proceso de transformacion de una compafiia aseguradora enfocada a produc-
to, para orientarse al cliente” 2014/2015.

188.- Oriol Petit Salas: “Creacion de Correduria de Seguros y Reaseguros S.L. Gestion Integral de Segu-
ros” 2014/2015.

189.- David Ramos Pastor: “Big Data en sectores Asegurador y Financiero” 2014/2015.
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y ahorro a través de la prestacion de servicios” 2014/2015.

191.- David Ruiz Carrillo: “Informacion de clientes como elemento estratégico de un modelo asegurador.
Estrategias de Marketing Relacional/CRM/Big Data aplicadas al desarrollo de un modelo de Bancasegu-
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192.- Maria Torrent Caldas: “Ahorro y planificacién financiera en relaciéon al segmento de jovenes”
2014/2015.

193.- Cristian Torres Ruiz: “El seguro de renta vitalicia. Ventajas e inconvenientes” 2014/2015.

194.- Juan José Trani Moreno: “La comunicacion interna. Una herramienta al servicio de las organizacio-
nes” 2014/2015.

195.- Alberto Yebra Yebra: “El seguro, producto refugio de las entidades de crédito en épocas de crisis”
2014/2015.

196.- Jesls Garcia Riera: “Aplicacion de la Psicologia a la Empresa Aseguradora” 2015/2016
197.- Pilar Martinez Begueria: “La Funcion de Auditoria Interna en Solvencia 11" 2015/2016

198.- Ingrid Nicolas Fargas: “El Contrato de Seguro y su evolucién hasta la Ley 20/2015 LOSSEAR. Hacia
una regulacion mas proteccionista del asegurado” 2015/2016

199.- Maria José Paez Reigosa: “Hacia un nuevo modelo de gestion de siniestros en el ramo de Defensa
Juridica” 2015/2016

200.- Sara Melissa Pinilla Vega: “Auditoria de Marca para el Grupo Integra Seguros Limitada” 2015/2016

201.- Teresa Repollés Llecha: “Optimizacion del ahorro a través de soluciones integrales. ¢cémo puede la
empresa ayudar a sus empleados? 2015/2016

202.- Daniel Rubio de la Torre: “Telematics y el seguro del automévil. Una nueva péliza basada en los
servicios” 2015/2016

203.- Marc Tarrag6 Diego: “Transformacion Digital. Evolucién de los modelos de negocio en las compa-
fifas tradicionales” 2015/2016

204.- Marc Torrents Fabregas: “Hacia un modelo asegurador peer-to-peer. ¢, El modelo asegurador del
futuro?” 2015/2016

205.- Inmaculada Vallverdu Coll: “Férmulas modernas del Seguro de Crédito para el apoyo a la empresa:
el caso espafiol” 2015/2016

206.- Cristina Alberch Barrio: “Seguro de Crédito. Gestion y principales indicadores” 2016/2017

207.- lan Bachs Millet: “Estrategias de expansion geografica de una entidad aseguradora para un merca-
do especifico” 2016/2017

208.- Marta Campos Comas: “Externalizacién del servicio de asistencia” 2016/2017

209.- Jordi Casas Pons: “Compromisos por pensiones. Hacia un nuevo modelo de negociacion colectiva”
2016/2017

210.- Ignacio Domenech Guillén: “El seguro del automavil para vehiculos sostenibles, autbnomos y conec-
tados” 2016/2017

211.- Maria Luisa Fernandez Gomez: “Adquisiciones de Carteras de Seguros y Planes de Pensiones”
2016/2017

212.- Diana Heman Hasbach: “¢Podran los Millennials cobrar pensiéon?: una aplicacion al caso de México”
2016/2017

213.- Sergio Lopez Serrano: “El impacto de los Ciberriesgos en la Gerencia de Riesgos Tradicional”
2016/2017

214.- Jordi Marti Bernaus: “Dolencias preexistentes en el seguro de Salud: exclusiones o sobreprimas”
2016/2017

215.- Jésica Martinez Ordofiez: “Derecho al honor de las personas juridicas y reputacion online”
2016/2017

216.- Raul Monjo Zapata: “La Funcion de Cumplimiento en las Entidades Aseguradoras” 2016/2017

217.- Francisco José Mufioz Guerrero: “Adaptacion de los Productos de Prevision al Ciclo de Vida”
2016/2017

218.- Mireia Orenes Esteban: “Crear valor mediante la gestidn de siniestros de vida’ 2016/2017
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219.- Oscar Pallisa Gabriel: “Big Data y el sector asegurador” 2016/2017
220.- Marc Parada Ricart: “Gerencia de Riesgos en el Sector del Transporte de Mercancias” 2016/2017

221.- Xavier Pérez Prado: “Analisis de la mediacion en tiempos de cambio. Debilidades y fortalezas. Una
vision de futuro” 2016/2017

222.- Carles Pons Garulo: “Solvencia Il: Riesgo Catastrofico. Riesgo Antropégeno y Reaseguro en el
Seguro de Dafios Materiales” 2016/2017

223.- Javier Pulpillo Lopez: “El Cuadro de Mando Integral como herramienta de gestion estratégica y retri-
butiva” 2016/2017

224.- Alba Ballester Portero: “El cambio demogréfico y tecnolédgico: su impacto en las necesidades de
aseguramiento” 2017/2018

225.- Luis del Blanco Paez: “Aportacion de valor al cliente desde una agencia exclusiva de seguros”
2017/2018

226.- Beatriz Cases Martin: “¢ Blockchain en Seguros?” 2017/2018

227.- Adria Diez Ruiz: “La inteligencia Atrtificial y su aplicacion en la suscripcion del seguro muiltirriesgo
de hogar” 2017/2018

228.- Samantha Abigail Elster Alonso: "Soluciones aseguradoras de accion social (publico-privada) para
personas en situacion de vulnerabilidad. Exclusion Social / Residencial y Pobreza Energética” 2017/2018

229.- Cristina Mallén Lopez: “IFRS 17: Como afectara a los balances y cuenta de resultados de las asegu-
radoras” 2017/2018

230.- Carlos Matilla Pueyo: “Modelos de tarificacion, transparencia y comercializaciéon en los Seguros de
Decesos” 2017/2018

231.- Alex Mufioz Pardo: “Aplicacion de las nuevas tecnologias a la gestion de siniestros multirriesgos”
2017/2018

232.- Silvia Navarro Garcia: “Marketing digital y RGDP” 2017/2018

233.- Agusti Ortega Lozano: “La planificacion de las pensiones en los autdnomos. Nueva reglamentacion”
2017/2018

234.- Pablo Talisse Diaz: “El acoso escolar y el ciberbullying: como combatirlos” 2017/2018

235.- Jordi Torres Gonfaus: “Como llevar a cabo una estrategia de fidelizacién con herramientas de rela-
cion de clientes” 2017/2018

236.- Anna Valverde Velasco: “Nudging en el ahorro en la empresa. Aplicacion de la Economia del Com-
portamiento a los instrumentos de Pensiones de Empleo” 2017/2018

237.- José Manuel Veiga Couso: “Analisis competitivo del mercado de bancaseguros en Espafia. Una
perspectiva de futuro para el periodo 2019-2021" 2017/2018

238.- Laura Villasevil Miranda: “Ecosistemas conectados en seguros. Andlisis de seguros en el marco de
la economia colaborativa y las nuevas tecnologias” 2017/2018

239.- Maria del Pilar Alvarez Benedicto: “Los seguros de Asistencia en Viaje. Andlisis de caso:
estudiantes universitarios desplazados” 2018/2019

240.- Jaume Campos Diaz: “La educacion financiera como base de la cultura del ahorro y la prevision
social" 2018/2019

241 .- David Elias Monclus: "El agente de seguros exclusivo, mas alla de la digitalizacion" 2018/2019

242 .- Daniel Fraile Garcia: “El seguro de impago de alquiler: contextualizacion en Espafia y perspectivas”
2018/2019

243.- Guillermo Garcia Marcén: “Contratacion de la poliza de Ciberriesgos, tratamiento del siniestro y la
importancia del reaseguro” 2018/2019

244 - Esther Grau Alonso: “Las quejas de los clientes y como estas nos brindan una oportunidad para
crecer y mejorar” 2018/2019

245.- Ester Guerrero Labanda: “Compliance y ética empresarial. La cultura ética como motor del cambio
de la actividad aseguradora” 2018/2019

246.- Sergio Hernandez Chico: “El riesgo de mercado en Solvencia Il y su optimizacién” 2018/2019
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247 .- Silvia Martinez Lépez: “El papel de la Salud en los Planes de Retribucion Flexible en las empresas”
2018/2019

248.- Marta Nadal Cervera: “El seguro bajo demanda” 2018/2019
249.- Carla Pala Riera: “Funcién Actuarial y Reaseguro” 2018/2019
250.- Silvia Paniagua Alcafiiz: “Seguro Trienal de la Edificacion” 2018/2019

251.- Agusti Pascual Bergua: “Solucién integral para las Pymes: un nuevo concepto de Seguro”
2018/2019

252.- Eduardo Pérez Hurtado: “Estrategias de desarrollo para una mutua aseguradora de tamafio medio”
2018/2019

253.- Paquita Puig Pujols: “Inversiones socialmente responsables. Andlisis del impacto de una cartera de inversio-
nes en la sociedad y en los ODS” 2018/2019

254.- Maria Puig Pericas: “El seguro de Defensa Juridica para la explotacion comercial de Drones”
2018/2019

255.- Paula Rubio Borrallo: “Soluciones al actual sistema de pensiones individuales privadas. Con una
vision internacional” 2018/2019

256.- Sara Sanchez Ramiz: “Implementacién de IFRS17: principales fases” 2018/2019

257.- Adela Agtiero Iglesias: “La aplicacion de la Directiva de Distribucion de Seguros en una aseguradora
No Vida” 2019/2020

258.- Marina Ayuso Julian: “Disefio de una herramienta orientada a la planificacion de la cuenta de resul-
tados en Seguros Generales” 2019/2020

259.- Jordi Azorin Subira: “Mutualitats d’assegurances en el segle XXI: reptes i oportunitats” 2019/2020

260.- Miguel Angel Camuesco Andrés: “El Agente de Seguros en el S. XXI. Transformacion y evolucién de
una agencia de seguros” 2019/2020

261.- Emma Elson Baeza: “Privacidad y proteccion de datos en el sector asegurador. Identificacion y
analisis de los principales desafios que plantea la regulacién actual a las entidades aseguradoras”
2019/2020

262.- Albert Estruch Tetas: “Los bajos tipos de interés. El mayor desafio para el sector asegurador euro-
peo” 2019/2020

263.- Albert Gambin Pardo: “Smart Contract. Tecnificar Servicios de Poderes Preventivos del asegurado
en los seguros de Dependencia” 2019/2020

264.- Isaac Giménez Gonzalez: “La Renta Hipotecaria: una solucién eficaz para el riesgo de longevidad
en la poblacién espafiola” 2019/2020

265.- Nuria Gimeno Martret: “El carsharing y el motosharing. Soluciones que puede aportar el seguro de
Defensa Juridica” 2019/2020

266.- Omar Granero Jou: “El seguro de mascotas. Situaciéon del mercado espafiol y visién internacional”
2019/2020

267.- David Lafer Margall: “Post Covid: la hueva era del teletrabajo en el sector asegurador’ 2019/2020

268.- Marcel Martinez Castellano: “Modelo de gestion para siniestros de Responsabilidad Civil. Foco en
empresas y siniestros de cola larga” 2019/2020

269.- Anass Matna: “Impacto de los fendémenos meteoroldgicos en el sector asegurador” 2019/2020

270.- Matias Ignacio Pujol Troncoso: “La Caucién como elemento estabilizador en el sector de las Agen-
cias de Viajes” 2019/2020

271.- David Solé Monleo6n: “El Seguro de Salud, propuesta de valor diferencial en las sociedades longe-
vas” 2019/2020

272.- Gisela Subira Amoro6s: “La prueba genética y su impacto en los seguros de vida y salud” 2019/2020

273.- Meritxell Torres Ayala: “IT y Machine Learning en Seguros. Aplicacion practica en Fraudes”
2019/2020

274.- Oscar Vazquez Bouso: “Suscripcion 2.0: Onboarding digital y firma electrénica” 2019/2020

275.- Ana Maria Velasco Luque: “El aseguramiento de los Vehiculos de Movilidad Personal” 2019/2020
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276.- Alejandro Villalén Castafio: “El Seguro de Responsabilidad Civil profesional de Abogados”
2019/2020

277.- Ricard Alonso Portillo: “¢,Deberia el CEO estar preocupado? Cambios en el comportamiento de los
consumidores y aceleracion de la digitalizacion” 2020/2021

278.- Lluis Carles Avella Riera:“Passat, present i futur del mén de I' asseguranca i la seva mediaci6”
2020/2021

279.- Josep Beltran Bausells: “El impacto de los cambios normativos en la oferta de los Planes de Pen-
siones de Empleo” 2020/2021

280.- Francesc Bertran Faus: “La busqueda de las eficiencias comerciales internas en las aseguradoras”
2020/2021

281.- Anna Maria Carrillo Carrasco: “Seguros para comunidades. Nuevas tendencias” 2020/2021
282.- Miriam Hernandez Barrilado: “Disefio de p6lizas de movilidad personal” 2020/2021

283.- Lidia Jiménez Pérez: “Covid-19: retos y oportunidades que se han generado en la gestion de sinies-
tros multirriesgos y sus equipos” 2020/2021

284.- Marc Jumilla Hernandez: “Soluciones de fidelizacién de clientes e Inteligencia Artificial” 2020/2021

285.- Eva Madrofial Bueno: “Recomendador de Seguros Personales. Afectacion a la integridad de la per-
sona” 2020/2021

286.- Enric Marifio Garcia: “ Impactos de la COVID-19 en las entidades aseguradoras” 2020/2021

287.- Ricardo Marti Ortufio: “Desarrollo de Redes Comerciales. Eficientes, rentables y con vision 360°"
2020/2021

288.- Raul Peran Giménez: “Andlisis del impacto en la transiciéon hacia un modelo de pensiones adecuado
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