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La industria aseguradora europea en
opinion de sus altos ejecutivos

TILLINGHAST-TOWERS PERRIN

Los resultados de esta encuestq apuntan a que la industria aseguradora estd atravesando una serie
de cambios sustanciales y rapidos, ala vez que sy negocio fradicional se ve cada vez mas amenazado
Por otros sectores financieros. Los altos gjecutivos -CEQ, Chief Executive Officers- son conscientes de Ig
necesidad de incrementar las inversiones en persondl y tecnologia en un momento en el que los gastos
se examinan mdas de cerca que nunca y los canales de distribucion pueden cambiar de modo radical,

Una vez mds, la consultora Tilinghast-Towers Perrin ha encuestado a los CEO europeos para co-
nocer la evolucién de sus prioridades estratégicas en 1997 y averiguar (os planes de las aseguracdo-
s para su aplicacién. En consecuencia a los lectores de la revista Gerencig de Riesgos, el estudic
se centra en 10s lihegs de seguros de empresa.

I Aspectos destacados del estudio

» Competitividad y satisfaccion del cliente

La compstitividad estd motivande ung reevaluacion de prioridades. La gestion del gasto sigue ocu-
pando una posicién de cabeza, pero los CEQ parecen mds satisfechos con los niveles de gasto en clertas
Greas de su negocio que cuando se levé a cabo la anterior edicién de Ia encuesta en 1995, La conse-
cuencia de ello es un creciente acenta en los factores externos, y la satisfaccion del cliente se perfila co-
Mo una baza competitiva importante, cuando mas del 80% de las EMPresas ya se preocupan de medir-
la. Los resultados también sugieren gue se ha generalizado el us¢ de técnicas sofisticadas para la fijacion
de los precios y una seleccidn cuidada de los segmentos de poblacién a los que se destina el producto,

Creemos que los cambios esfructurales en la industria no han tferminado: todavia han de produ-
cirse nuevas fusiones y adquisiciones, la parcela de mercado concentrard a un grupo aun menor
de empresas y el proceso de glokalizacion seguird avanzando. En 1995, tan sdlo un 29% de los en-
cuestados vaticinaban un aumento de los fusiones vy adquisiciones, en contraste con el 90% de aho-
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ra. A pesar de reconocer estas tendencias, y g pesar de que la legislacidn comunitania abre nuevos
mercados, pocos CEQ censideran a los aseguradores extranjeros como su principal amenaza.

» Confianza en [a tecnologia

Se suele creer que la clave para reducir gastos y mejorar la seleccidn de riesgos y la comerciali-
zacién especializada reside en un uso efectivo de la tecnologia, Desde la altima encuesta, dicho
uso se ha extendido (por ejfemplo, mds del 50% utiizan una presentacidn eleciidénica de documen-
fos, en contraste con el 33% de 1995) y se astd reconociendo su potencial competitivo.

A la vista del alto coste que conlleva la distribucién de sus productos y de lo dificit que resulta al-
canzar los objetives marcados, tanto las aseguradotas personales como las comerciales planean
fuertes inversiones en tecnologia. Creemos que tales inversiones son ahora un requisito basico para
sobrevivir en un mercado mdas sofisticado.

Un 80% de los encuestados senalaron un mejor uso de la tecnologia come la solucidn para redu-
cif las reclamaciones y los gostos de suscripcion y aumentar ta productividod por empleado.

Las empresas revisan regularmente su uso de la tecnologia en férminos generales, y muestran un
mayor grado de satisfaccion con sus actuales sistemas que la encuesta anterior. si en 1995 el por-
centgje de satisfechos fue del 33%. ahora sube al 55%.

e Distribucion en todos los canales

Todavia se piensa que las aseguradoras y 10s bancos de lineq directa cuentan con mas posibili-
dades de ampliar su cuota de mercado en lineas personales, mientras gue los corredores de segu-
ros se vislumbran como los mejor situados para avanzar en las fineas de seguros de empresas.

Los resultados generales, no obstante, sugieren que los cambios estructurales en la distribucidn
del segure eurcpeo continuardan produciéndose a muy distintas velocidades. Los canales tradiclo-
nalmente dominantes, en particular los agentes afectos, adn mantienen posiciones destacadas en
algunos mercados. Las predicciones acerca del crecimiento de las lineas directas también se han
moderado desde la Ofima encuesta. Cuando se pidid nombrar un canal ideal de distribucién para
los seguros de masa {particulares) la respuesta mas generalizada fue una combinacion de canales.

» (rastos y reclamaciones bajo escrutinio

La reduccidn de costes sigue siendo ef aspecto prioritario para los ejecutivos de las asegurado-
ras europeas. El apartado de gastos administrativos aparece como el mas utilizado para el ahorro.
Sin embargo, se observan signos de creciente satisfaccidon con los gastos de suscripeidn desde g
encuesta anterior; un 45% se muestran satisfechos, en confraste con el 30% de 1995,

Cuando se trata de reducir los indices de siniestralidad, los ejecutivos europeos consideran und-
nimemente que el método mdés efectivo pasa por fomentar la intervencion temprana y proactiva
con los reclamantes,

e Invertir en personal

El 43% de los CEO prevén una reduccion de personal (en la encuesta de 1995 eran un 50% los
que secundaban tal previsidn), pere con el necasario incremento de la productividad en 105 pues-
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tos que se mantengan, lo que implicaria mayores exigencias para los empleados. Los CEO reccono-
cen esto cuando manifiestan que su mayor reto en materia de recursos humanos consiste en reunir
una plantilla formada por individuos productivos v altamente cudalificadas copaces de adaptarse
las nuevas estrafegias y aceptar 10s cambios, En efecto, la productividad vy la calidad del persongi
son aspectos que han saltado de la posicién 9.2 a la 1.2 desde ia Ultima encuesta.

La opinidn de que el personal representa una auténtica boza competitiva cuande entiende Ia
estrategia de la empresa y halla una orientacion y una motivacion en su frabajo cuenta con un am-
plio apoyo de los encuestados. Los CEO indican que se proponen alcanzar tales objetivos con un
aumente de la formacién y una mejora de la comunicacion interna.

La formacion también resultd valorada por un 76% de los encuestados como una manera de re-
ducir las reclamaciones y los gastos de suscripcidn,

o Beneficios: visiones contradictorias

Tan sélo un 16% de las aseguradoras masa y un 22% de industriales mencionaron el rendimiento
financiero dentro de los tres principaies objetivos estratégicos para los préximos cinco anRos.

Se observa mas satisfaccidn con los beneficios actuales entre las aseguradoras de masa que
entre las de empresas (el 70 frente al 51%), de los cuales un 23% se muestran muy satisfechos, lo que
supone un aumento del 5% respecto de la encuesta anterior, Por lo que concierne a las perspecti-
vas de ganancia, alrededor de la mitad de los aseguradores prevén un deteriorec mederado de los
margenes de beneficio de 1a industria en los préximos dos o tres afios, en contraste con el 37% de
1995, Las aseguradoras independientes se muestran mds optimistas acerca de sus propias ganan-
cias futuras.

l Resultados de la encuesta

1. Planes estratégicos; una vision general

Se solicité a los encuestados que destacaran tres objetivos estratégicos y gue los ordenaran por
su grado de importancia. Los temas mas destacados fueron |os siguientes:

= Seguros de masa (particulares):

aumento de la competitividad, destacado por un 60% de los encuestados;
satisfaccion del cliente (59%) v
distribucion del producto (57%).

Seguros de empresas (industriales):

aumento de la competitividad, destacado por un 76% de los encuestados;
satisfaccion del cliente (55%) y
gestion del gasto (37%).

Estos resultados indican que los aseguradores conceden la maxima prioridad a los temas exter-
nos, La mayoria de los paises destacaron la competitividad comao la preocupacion mas relevante, si
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bien el Reino Unido y los paises nordicos pusieron el acento en la distribucion. Los CEO holandeses
se muestran especialmente preocupados por el rendimiento y la valoracion financieros.

Tan s6lo un 25% de la muestra se decantd por la fecnologia, que en una fase posterior de la en-
cuesta se perfilaria, sin embargo, como la clave para reducir gastos.

La diferencia mdas llamativa entre los resultados de esta encuesta v los de la norfeamericana se
centra en la valoracién de la satisfaccion del cliente: aspecto vital para los aseguradores europeos,
tan solo un 17% de los encuestados nerfeamernicanos la nombraron entre sus fres prioridades.
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* Pregunta 2: ;Cudl es el grado de 0% — .
preparacién de su empresa parc aco- = gge?vo;
meler los cambios que requiete el fra- 80% o Soeive
tamiento de estos temas en su negocio © Objstivo 3

de seguros de empresa? Respuestas a
asta pregunia: 90.

Bien Algo Sin
preparada preparada preparacion

NOTA: Resutiados de aseguradares de empfesos,

£Qué hacen los CEQ?

También pédimos a los CEQ que evaluaran el grado de preparacidn de sus empresas parg
abordar los temas destacados a continuacion.

Seguros de masa y de empresas.-La mayoria de los encuestados se consideran hasta cierto
punto preparados para abordar sus principaies objetivos estratégicos. Pese a tratarse de una visién
alentadora, resuita interesante seficlar gue tan séle una de cada tres empresas se reconocid bien
preparada.

También se pidid a los CEC que nombraran la empresa gue percibian como mejor situada para
abordar estos temas en el futuro. Se aportaron opiniones y razonamientos diversos, pere entre 1as
aseguradoras de empresas, Allianz se menciond con especial frecuencia y AXA/UAP fue la mas
nombrada por las aseguradoras especializadas en seguros de masa.

* Pregunia 3: En su opinién ;qué
 aseguraatiora europea de dafios esid Pals Seguros masa Seguros de empresa
' mejor préparada pora abordar estos | Alemania Allianz Allianz
temas-en el fuluro? Respuestas a esta | Austria Direct Line Allianz
pregunta: 68, Bélgica AXASUAP Allianz
N : Espania MAPFRE -
Francia AXA/Direct Line/
MAAF/MACIF Allianz
Holanda Fortis Fortls
. Reino.Unido  Direct Line Royal & Sun Alllance
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2. Incremento de la competitividad

Cuando se preguntd por sus principales competidores en los proximos cinco anos, los CEO res-
pondieron:

¢ Aseguradoras nacionales 79%
* Empresas de servicios financieros  61%
* Aseguradoeras especializadas 59%

Esta respuesta se repitid en toda Europa con las notables excepciones de Espafia y el Reino
Unido, que apuntan al sector de servicios financieros.

Aunque la legislacidén comunitaria socbre el mercado dnico otorga notables ventajas competiti-
vas a la constitucion de nuevas aseguradoras, el 50% de ios encuestados adn consideran a los ase-
guradores nacionales como sus principales adversarios, mientras que tan sélo el 8% sienten su posi-
cidn mas amenazada por los aseguradores extranjeros. Un fotal del 56% de los encuestados men-
cionaron a los aseguradores de mercado directo, un porcentdje que probablemente enmascara
las dimensiones de la amenaza percibida por los aseguradores de masa, dado gque este resultado
engloba las respuestas de las aseguradoras de masa y de empresas.

¢ Cambios en la estructura de la industria aseguradora

La consolidacién de la industria de servicios financieros es un hecho nitido en la mente de los
encuestados, El 0% de elios prevén un aumento de las fusiones y las adguisiciones, y el 85% una
mayor participacién en el mercado de bancos y aseguradoras no tradicionales.

Las tres cuartas partes de los encuestados creen que la globalizacion y las empresas conjuntas o
las alianzas estratégicas contardn entre los principales factores impulsores del cambio.

Mas del 60% de los ejecutives auguran también un incremento de la especializacion, e imagi-
nan un panorama en el que las reaseguradoras trabajardn directamente con los principales clientes
y las grandes reaseguradoras acapararan el mercado.

Tan sélo un 33% manifestaron prever un aumento de las quiebras y ias situaciones de insolven-
cia, y unicamente el 28% mencicnaron un ascensc del nivel de propiedad no uniéneurcpea en el
sector.

« Cémo ganar competitividad

- Seguros de masa.-Las medidas citadas con mds frecuencia por los CEO como plan para me-
jorar su posicién competitiva en seguros particulares son la reducciéon de costes y el aumento de la
eficiencia. Ello refleja la presidn que ejercen sobre muchos aseguradores tradicionales los bjaos ni-
veles de gasto de la férmula de linea directa telefdnica. La mejora del servicio al cliente, 1a infro-
duccién de técnicas mas sofisticadas para la fijocion de precios y la inversidon en tecnologia son
otfros remedios destacados con frecuencia.

- Seguros de empresa.-La mejora del servicio al cliente fue elegida por aproximadamente el
40% de los ejecutivos como ka manera idénea para diferenciarse dentro del mercado competitivo,
combinada con la oferta de productos nueves o perfeccionados destinados a nichos de mercado.
Esto puede sugerir gue los aseguradores de empresas mantienen la tendencia a segmentar su mer-
cado. La reduccién de costes y una mejor seleccidn de riesgos también fueron elegidas por la ma-
yoria, pero muy pocos gjecutivos afirmaron que se basarian en una bajada de precios para resta-
blecer la competitividad.
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- Segmentacion.-La segmentacion es practica comdan al 90% de as empresas que participaron
en la encuesta. Dos tercios segmentan su oferta por tipo de cliente vy la mayoria restante por tipo de

riesgo.
* Pregunta 4: ;Quiénes serdn sus maximos compefidores en los préximos cinco afios? Respuestas a
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» Pregunta 5: ;Qué medida se propone adoptar para mejorar su posicidn competitiva? Respuestas

a esta pregunta: §7,
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NOTA: Resultogos de aseguradores de empresas.
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* Pregunta 6: JQué medida se propone adoptar para mejorar su posicion compelitiva? Respuestas
a esta pregunta: 87.

9
Modificar o introducir nuevos productos de seguro

13 10
Modificar o introducir nueves productos de seguro

10
instituir comercializacion especializada/de nichos

@.:rx L L.

Reduclr costes/mejorar la eficiencia

13 .
Mejorar la selection de rlesgos

l

C 18
Invertir en tecnologia
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Introducir técnicas mas sofisticadas para la fijacion de precios

Mejorar la gestidn de reclamaciones

Expandir la segmentacion de los clientes atendidos
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Mejorar ka politica de seleccién de personal

2
< ¥ § .
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Aplicar canales de distribucion alternativos

B -

Expandir los mercados geograficas de desting por crecimiento

Expandir los mercados geograficos de destino por adguisicion
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NOTA: Resultados de aseguradores de emprasas.
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*. Pregunia 7: ;Segmenta vd..sumer-.

cado para. mejorar su actual-posicion Ofros 4%
competitiva?’ QSDUGG?C}S‘ a GQQ pre- Por tipo de
guntar 120 " cliente 60%.

Por tipe de
i = 90% riesgo 36%
NO = 10%
Lo respuesta Sise distribuye:

NOTA! Resultados de aseguradores de emprasas.

3. Dustribucion comercial

Alrededor de un 57% de los encuestados consideran la distribucion comercial de los productos
como un tema estratégico de vital importancia. Este aspecto estd llamado a experimentar una
evolucién constante en los mercados eurcpeos, aungue la linea directa no se haya expandido en
Europa con la rapidez que muchos auguraban hace dos anos, cuando se redlizé la ditima encues-
ta.

Las respuestas variaron segun el pais y reflejan el predominio continuado de los canales tradicio-
nales de distribucién en algunos mercados,

Los principales retos que encaran los ejecutives europeos en la gestion de la distribucion comer-
cial son los siguientes:

- elevados costes y control de la calidad del negocio. 50%;
- logro de objetivos marcados, 40%:; v
- baja productividadg, 36%.

Los aseguradores de empresas europeos nombran reiteradamente los costes vy la calidad del
negocio como sus principales retos. Un mejor uso de la fecnologia puede constituir la clave para re-
ducir costes y seleccicnar los riesgos mas favorables, de ahi que apdarezca como la medida mas
aceptada para incrementar la efectividad. La comercializacion especializada consfituye |a sigulen-
te opcidn, seguida por un aumentc de la interaccidn con los titulares de las pdlizas; desde nuestro
punto de vista, ello refleja la cambiante relacién entre asegurador vy cliente en la gestion del riesgo.

Los corredores de seguros aparecen con las maximas posibilidades de ampliar su participacion
en el mercado en ios proximos cinco ancs. Los agentes independientes y afectos también se perfi-
lan con notable potencial de crecimiento, pero los prondsticos senalan cierte grado de infrusismo
por parte de bancos vy lineas directas en los seguros de empresa, quizd en el mercado de pequenaos
y medianas empresas y seguros de responsabilidad civil profesional.
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* Pregunia 8: ¢Cudles :son los retos rds significativos en la gestion de sus sistemas de distribucién
comereia&? Respuesfcs a esta pregunta: 99.
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¢ Pregunta 9: ;Qué medidas ufiliza
para determinar la efectividad de su
canal primorio de _distribucién? Res-
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_NOTA Re§L;j1acios de afeguradores de empresas,
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. NOFA Resultados de aseguradores de emprasas.
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4. Gestion del gasto

Los CEO consideran la gestion del gasto como el tema estratégico sobre el que pueden gjercer
una mayeor influencia, y en Europa existe un consenso extendido respecto de las medidas necesa-
rics para reducir los gastos.

Tanto en lo concerniente @ gastos por reciamaciones como por suscripcion, &l mayor uso de la tec-
nologia (slegido por mas del 80% de los encuestados), seguido de cerca por la mejora de | formacién
y i productividad del personal, s& contempla como el mejor medio para incrementar la renfabilidad,

» Pregunta 13.1: ;Cudles son los mejores medios para incrementar la rentabilidad de las operacio-
nes de su organizacion en GASTOS DE SUSCRIPCION? Respuestas a esta pregunta: 108.
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NOTA: Resultados de aseguradores de empresas.

El apartado de gastos administrativos atrae mdés atencion: el 67% de los encuestados manifesta-
ron su descontento con los niveles actuales. l nivel de satisfaccidn respecto de los gastos de sus-
cripcién ha aumentado desde que se llevd a cabo el ditimo sondeo -45% se muestran safisfechos
osta vez, frente al 30% de 1995-, o que posiblemente refleja que se percibe una mayer eficiencla
de la industria aseguradora tras varios afios de racionalizacion.

Ni ia apertura de oficinas en el extranjero, ni la adquisicién ¢ fusién de empresas aparecen co-
mo un medio faverable para reducir los gastos de suscripeidn y de reclamaciones.
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* Pregunta 13.2: ;Cudles son los mejores medios para incrementar la rentabilidad de ias operaciones
de su organizacién en GASTOS DE RECLAMACIONES DE SINIESTROS? Respuestas a ester pregunta; 92,

45%
A0% _E || MG&s importante
35% E B segundo enimportancia
E Tercero en importancia
30%
25%
20%
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10%
5% - 4
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NOTA: Resultados de aseguradores de empresas.
*¢ Pregunta 14: jEstd satisfecho con 80% 5
los niveles de gasto general, por sus- !
ctipcién y por reclamaciones de su 70% B ~o
empresa? Respuestas ¢ esta pregunta:
121. 60% —
80% =
a0% - -
30%
0%~
0% -
45 33 44
0% .
Suscripcidn  Admén./ Reclama-
NOTA: Resultados de aseguradores de empresas. Gral . ciones
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= Pregunia 15: ;Qué ofirmacion des- 100% —
cribe/describird con mayor exactitud 14
la posicién de su empresa? Respuestas 00% 20

a esta pregunta; 121,

80% —
70%
60%
50%
40% —
30%
20%

10% —

0% p—
Enfre 1993 Entre 1998 Entre 1998
y 97 kg y el 2002 y el 2002
plantila ha... la plantilla I plantilla, por
vad... politica, va a...

. Aumentar
. Disminuir

NOTA: Resultados de cseguradores de empre- .
Permanecer igual

3Q8.

El 43% prevén reduccicnes de persenal en los préximos cinco afos, y un 79% esperan que el no-
mero de empleados por péliza decrezca en dicho pericdo.

5. Gestion de recursos humanos

De esta encuesta emergen tres clares refos en materia de recursos humanos pard 1os proximos
tres o clhco anos: en primear lugar, la necesidad de garantizar que la plantila esté formada por per-
sonas de alta cualificacion v productividad. En segundo iugar figura su capacidad pard adaptarse
a las nuevas estrategias y aceptar jos cambios. Peor Gitimo, la necesidad de gue los empleados se
centren adecuadamente hacia el cliente y el mercado.

Los resultados reflejan el reto a escaia europea de los CEO para atraer y retener personal alta-
mente cualficado en un mercado volatii. Existe un consenso amplio en cuanto a 10s pasos Necesa-
rios: la mayoria de los paises eligen incrementar la formacidn y mejorar ic comunicacién interna,
Ademas, alguncs paises apoyan la reestructuracidn de las operaciones y la revision de los sistemas
de evaluacion del rendimiento.
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* Pregunta 16: ;Cudles considera como los tres maximos retos para su empresa en materia de re-
cursos humanos durante los préximos tres o cinco afos? Respuestas a esta pregunta: 120.

Productividad y calidad del personal

=,

RS -

#

Capacidad del personal para adaptarse a nuevas estrqfegids/dcep‘rd? comb'ros
Nivel de concentracion en el cliente/aspectos externos

A £
Falta de aptitud para ka gestiénfliderazgo

T

P
Capacidad para reclutar y/o retener empleados con la cualificacion necesaria
3 IEESSEETIESS
Responsabilidad por el rendimiento

ooy @i v

esequ‘tlibrlo entre Ios?r;aigi;o.s organizativos v lka capacidad de los empleados

Meovimiento de personal

‘;ﬁ;‘% . B Mmas importante

Planificacion de la sucesion B segundo en importancia

n . Tercero en importancia

Otros

[ I I ] I i | I
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

NOTA: Resultados giobales de aseguradores de masa y de empresas.

Ala pregunta acerca de su actitud general respecto de los temas relacionados con los recursos
humanos, el 84% de los encuestados coincidieron en afirmar que «nuestra gente constituye una au-
téntica baza competitivas,

Un sintoma alentador para o industria aseguradora europea de danos 1o constifuye el heche de
que el 74% de los CEO coinciden en afirmar que sus empleados comprenden v comparten la estra-
tegia de su empresa, y el 72% declaran contar con una plantilla centrada en sus tareas y motivada.
También se observa un nivel considerable (71%) de confianza en el programa de recursos humanos
coOmo apoyo genuino del negocio. pero existen dudas acerca de si los empleados aceptan el nue-
vo clima de frabajo en el que las recompensas a la rentabilidad v las oportunidades de desarrollo
s& ofrecen en detrimento de la seguridad en el empleo.
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* Pregunta 17: ;Qué pasos ha dado vd. para superar los retos indicados en la pregunta anterior?
Respuestas a esta pregunta: 122,

Incremento de la formacion

Mejora de la comunicacidn interna

Reestructuracion de operaciones

Revisidn de los sistemas de evaluacion del rendimiento

Sustitucién de personas por tfecnologia

Introducir métodos de concienciacidn de empleados y/o programas de formacion de equipos

Rediseno de tareas

Cambiar el slsterna de incentivos

Instituir programas de seleccion de personal para cubrir huecos

Modificar los programas de beneficios

ateY -
2

5% 10% 15% 20%

NOTA: Resuttados globales de aseguradores de masa y de empresas,
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* Pregunta 18: ¢Cudi es su opinién T ] 1 I o o
100% — » — T oF :
acerca de fos temas relacionados con s 7 . 8c & 3 8% 9 :
los recursos humanos de su empresa? s0% - 10 3 B %’-g o A6 & §§ . H
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NOTA: Resultados globgies de aseguradores de masa y de empresas.

6. Tecnologia

La tecnologia se ha citado en mds de una ocasidon a lo large de esta encuesta como {a clave
para adquirir ventgja competitiva y los resultados muestran que recibe la debida atencidn por par-
e de los CEO. b ano posado, et 80% llevaron a cabo una revisidn total del uso de la tecnelogia en
sus empresas, y el resultadoe fue congruente en foda Europa.

e Pregunta 19: ;Cudndo revisé vd. Hace mdas de
por GHima vez el uso general de fa fec- Durante el dittmo fras anos: 1%
nologia en su emprasa? Respuestas o afio: 80%
esta pregunta: 118,

En los Aitimos
fres afos: 19%

NOTA, Resultados globales de aseguradoras de masa y de empresas.
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* Pregunta 20: ;Cree vd. que su ac-
fual uso de la tecnologia resulta ade-
cuado? Respugstas a esta pregunta:
117, Sl 55%

NO 45%

NOTA: Resuitados globales de aseguradores de masa y de empresas.

El nivel general de satisfaccion al respecto tfambién ha cumentade: el 55% lo creen adecuado,
en contraste con el 35% de 1a encuesta de 1995,

La presentacion electrénica de datos se ha extendido: la utilizan el 53% de los encuestados, so-
bre todo en suscripcidn y reclamaciones, frente al 33% de 1995, El 53% de las empresas encuestadas
almacena datos en soportes electrénicos.

En el momento de realizar esta encuesta, el 57% de los participantes admifieron no estar prepa-
rados para el eurc y &l 39% respondieron no estarlo para el afo 2000.

- * Pregunia 21: yUiiliza vd. lo presen-
‘facién electidnica de documentos en
wo»omhﬂes? Respues’rcs a esta
-pregun?c: 116 i 53%

NO 47%

NOTA: Resultados globates de aseguradores de masa y de empresas.

. Preganiu 22: St lp.respuesta a la Suscripcion

- pregunta anterior on Si, ;en qué dre- 38%
-as osi& vd. utilizando esta tecnolo-
gla? Respuestas a esta pregunta: 66,

Contabilidod 24%

Reclamacionas
31%

Oftros 7%

NOTA: Resultados globales de aseguradores de masa y de empresas.
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s Pregunta 23: ;Estd preparada su
emprasa para la moneda dnico euto-

ea? Respuestas a esta pregunta: 120, ;
P P “ breg S143%

NOTA: Resultados globales de aseguradores de
masa y de empresas.

o Pregunta 24: ;Estén preparados los
sisternas de su empresa para ¢l efecto
afio 20007 Respuestas ¢ esta pregunta:

Ho. s 61%

NO 39%

NOTA: Resuttados globales de aseguradores de
masa y de emprescs.

¢ Pregunia 25: (Utiliza su empresa el
almacenamiento electrénico de da-

tos? Respuestas a esta pregunta: 115, NO 47%

51 53%

NOTA: Resultados globales de aseguradores de
masa y de empresas.

7. Conclusion

Como era de esperar, los resultados de la encuesta revelan cambios significativos en la estruc-
tura y la gestion de las aseguradoras europeas de danos, que se concentran en los sigdientes ds-
pectos:

+ Compefitividad

La consolidacion de la industria aseguradora no muestra sintormas de estabilizacidon, Ademds, 1a
estructura del mercado europeo del seguro se muestra propensa a sufrir alteracicnes como conse-
cuencia de un aumento de la competencia por parte de otras entidades financieras,
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La moneda dnica suropea representa un catalizador importante para la integracion del merca-
do europeo, pues facilitard lo comparacién interna de primas y la creacién de un mercado Unico.
Aungue las barreras del lenguaje. la cultura y las leyes no desapareceran, dejaran de representar
un obstaculo a medida que el mercado Unico financiero se convierta en una realidad,

« Orientacion hacia el cliente

Los aseguradores europeos de dafos muestran signos inequivocos de una mayor vocacion ex-
terna; estan descubriendo las ventajas competitivas de un andlisis mds sofisticado de las necesida-
des de sus clientes. Esto tendrd su repercusion en el andiisis de los perfiles de clientes: los sistemas de
informacién de gestion se basardn mds en atender a los clientes Que en los productos.

El servicio de atencidn al cliente ganard importancia; por ejemplo, si las reclamaciones se frami-
tan pensando mas en el cliente, su gestion se volverd mas eficiente.

- Tecnologia

Las empresas son perfectamente conscientes de que la tecnologia es capaoz de incrementar su
eficacia y mejorar la gestién de la informacion. Las empresas han progresado v seguirdn progresan-
do notablemente en el uso de la tecnologia destinada a mejorar el confrol de costes y el servicio
de atencién al cliente.

En consecuencia, aumentard lo demanda de fecnologia, con un impactc importante en la ma-
nera de organizar ia gestion de datos.

» Distribucién

Tanto en los seguros de masa como los de empresaq, 10s mercados europeos de coberfuras de
dafos seguiran ufilizando foda una gama de sistemas de distribucion diferentes. La linea directa se-
guird creciendo, pero ya no se confernpla como la panacea. Aungue se prevé gue ello perjudigue
a la actividad de los agentes, los canales tradicionales conservaran su protagonismo en ia mayoria
de los pdises.

El reto para las aseguradoras radica en coémo convertir el personal de ventas de sus agencias
en instrumentos de venta mads productivos.

* Recursos humanos

Una de las implicaciones més importantes de estas tendencias consiste en la necesidad de in-
corporar nuevos canocimientos practiceos y a la vez mas amplios. Las empresas tendran que captar
personal con vision internacional. capaz de centrarse en el cliente, manejar ordenadores y adap-
farse a los cambios derivades de la evolucidn de la industria aseguradora,

Las compaiias de segures deberian definir ahota sus estrategias en materia de recurses huma-
nos con el mismo empeno dedicado a la tecnologia en los dltimos diez anRos.
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» Andlisis de riesgos empresariales

Probablemente. la creciente sofisticacion que las empresas estdn aportando a ia evaluacion y
al andlisis de riesgos empresariales ganard relieve de cara o la competitividad. Las aseguradoras
gue busquen incrementar la precision en su politica de especializacion comercial, segmentacion y |
andlisis de riesgos tendrdn que emplear ias mas medernas técnicas estadisticas v los mas avanzados ‘:
medics tecnoldgicos si quieren lograr y mantener una buena posicidn competitiva. ‘

En resumen, ias aseguradoras de danos habrén de revisar sus estrategias ante i inminente ins-
tauracién de la moneda comun europea en muchos mercados. Los actuales niveles de fusiones vy
compras revelan que los principales aseguradores europeos ya estan respondiendo a este cambic i
fundamental. Elinterroganie que se abre es el siguiente: ¢estardn sus sistemas, su organizacion v sus :
empleados en condiciones de aplicar la inherente reestructuracion? [ ] 1'

G? 62 « 1998 K}




