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2. fF Presentacion

Estamos viviendo una situacion sin precedentes. Lo que empezo6 siendo un
problema aislado en China, ha terminado afectando globalmente a todos los
paises y continentes. Una verdadera pandemia, la primera que nos acecha en el
siglo XXI.

A diferencia de la crisis financiera Global de 2008 que se desaté por el colapso de
la burbuja inmobiliaria en Estados Unidos en el afio 2006, y que provoco la
llamada crisis de las hipotecas subprime, en esta ocasidn, estamos viviendo una
crisis sanitaria que, comenzando por la salud de las personas por el contagio del
coronavirus - covidig, se convertird también en una crisis econémica a gran
escala que acabara afectando a todos, por la caida de las bolsas, el paron
de la economia, y la afectacion directa en el tejido de la economia real, es

decir empresas, trabajadores y autonomos.

Las rentas de miles de familias y su capacidad para afrontar sus deudas
disminuiran. Una recesion se esta cocinando a marchas forzadas, a pesar de que
los agentes econdmicos como el BCE o la FED ya estén tomando medidas
econdmicas al respecto que intentaran llegar a cubrir las necesidades de liquidez

de los mas afectados por la crisis.

El seguro ha mostrado, una vez mas su respuesta solidaria, de una parte, creado
un fondo de 37 millones de euros para proteger a los sanitarios que se enfrentan
al COVID1g. Fondo constituido con la participacion de mas de 100 compaiiias
aseguradoras para asegurar a mas de 700.000 profesionales sanitarios, entre
médicos, enfermeros, auxiliares y celadores. El seguro suscrito por UNESPA,
incluye un capital de fallecimiento de 30.000 Euros y un subsidio por

hospitalizacion.

Ademas de lo anterior, muchas compaiiias individualmente han lanzado sus

propias propuestas, en apoyo a sus canales de distribucién, clientes particulares,
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autonomos y de comercios pymes. Ademads, se han ampliado las coberturas de las

polizas de vida, salud y decesos para dar cobertura a los afectados por el Covid -

19.

Las compaiias especializadas en salud también han lanzado sus propias
iniciativas, implementando asistencia sanitaria y montando hospitales de
campana, ofreciendo gratuitamente sus servicios de telemedicina para orientar a

todos los que puedan tener sintomas, antes que dirigirse a un hospital.

Los mediadores de seguros, instituciones y asociaciones profesionales también
estan incrementando su atencidn a las consultas de los asegurados en estos
tiempos dificiles y prestando soluciones innovadoras poniéndose todavia mas

cerca de sus clientes.

El sector asegurador desde el primer momento se ha confinado para contribuir
solidariamente a parar la expansién del virus. Hemos visto como todos sus
actores, empleados de companias, corredurias, agencias, peritos, reparadores, y
demds que no tuviesen necesariamente que estar prestando un servicio de

necesidad fuera de sus hogares, se han quedado en sus casas.

Sin embargo, la actividad no ha parado. El sector se ha movilizado para poder
tele-trabajar activamente para estar mas cerca de sus clientes y continuar
ofreciendo servicio y soluciones. El teletrabajo ha sido el primer punto, pero
también todos los medios puestos al alcance por compaiiias, corredurias,
organizaciones, plataformas tecnoldgicas, medios de tele-peritacién han servido

para que la industria aseguradora continte dando un servicio a la sociedad.

En Community of Insurance nos hemos querido hacer eco de cémo el sector
asegurador esta viviendo estos momentos dificiles y nos hemos puesto en
contacto con mas de 50 companias, corredurias, organizaciones sectoriales,

agencias y peritos.

Por ultimo, hemos lanzado un proyecto en el que contaremos con el apoyo del
sector asegurador, entre otros, para que Barcelona Health Hub, junto con ESADE
y con el soporte también de diferentes industrias e instituciones del ecosistema,

impulse la regulacidon en Espana de la consulta médica virtual y sus beneficios
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para los sistemas sanitarios - telemedicina - que garantice la seguridad de la
comunicacion entre médico y paciente, en beneficio de nuestra sanidad, médicos,

pacientes y hospitales, y en definitiva para la mejora de la vida de las personas.
No ha sido precisamente por esta crisis del Covid - 19 por la que hemos lanzado el

proyecto que ya teniamos establecidos en nuestros planes 2020, pero si que esta

crisis ha dejado evidencias de que su regulacion es absolutamente necesaria.
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3. & Resumen Ejecutivo

3.1. Digi

tal y tecnologia

e Ripida y exitosa reaccion en tiempo récord del mundo asegurador.
Organizacion exprés y muy efectiva en torno al trabajo en remoto y en la
utilizacion de herramientas digitales para interactuar con Mediadores,

clientes, colaboradores, etc.
e La crisis del Covid-19 ha representado un tsunami para todos y en estas
semanas ha acelerado aproximadamente 2/3 afios el proceso de digitalizaciéon

en el sector.

e (Conversidon a las nuevas tecnologias de muchos de los reacios a su uso.

Ruptura de muchas barreras y prejuicios.

Community
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e Robots a nuestro servicio y facilitando la vida de los humanos. Indispensable
acelerar la llegada de operadores virtuales con Al para la resolucion
automatica de consultas simples a clientes, liberando recursos humanos de los
contact-centers y mediadores para captar nuevos clientes (cross-selling, up-

selling, asesoramientos complejos, etc.)

¢ Ha llegado para quedarse la telemedicina y Tele farmacia

e La digitalizacion en la suscripcidn, suplementos, cobros, etc. es mas posible
que nunca. Smart contracts/blockchain: sin papeles aumenta la fiabilidad,
transparencia y seguridad

o Siniestros desde la A-Z digital, con video peritacion no solo en el
reconocimiento de la existencia de un dafo, sino también en una preliminar
valoracion cuantitativa. Reconocimiento de imagenes inteligentes de nueva
generacion.

e Lecciones aprendidas en lagunas de seguridad del trabajo en remoto. Aconseja

fortalecer urgentemente la seguridad de los accesos a la informacion de BBDD

y sistemas CORE.
3.2.Personas

e Reaccién inmediata en la proteccion de la salud de los empleados y de los

clientes demandantes de servicios basicos.
e Una vez mas el sector del seguro ha reaccionado para mantener el empleo.

e Medida clave el trabajo en remoto adaptado a las circunstancias de la empresa

y de las personas.

e Apoyo a clientes en diferir pago prima y facilitacion de servicios extra

asegurador (ofertas de ocio, planes de fidelizacion, formacién online, etc.)
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La flexibilidad en el empleo y capacidad en nuevas habilidades digitales deben

ser, aun mas, una prioridad en el mundo asegurador.
e Revision urgente de Perfiles y roles de empleados y directivos.

e Demostrado liderazgo eficaz en el mundo asegurador para gestionar esta

extraordinaria incertidumbre

e Uso masivo y acelerado de aulas virtuales (Talentos digitales, técnicos,

resiliencia, empatia en la distancia, etc.)
¢ Gestion del cambio con fuerte apoyo psicoldgico

3.3. Productos y siniestros

e La crisis del Covid - 19 esta afectando de manera diferente a los productos y

garantias aseguradoras:

ANALISIS DE TENDENCIAS

coviD-19 NB CARTERA| SIN
AUTOS -
HOGAR/COMUNIDADES - - ~
COMERCIOS/PYMES ~
SALUD + = ++
DECESOS + ; e
VIDA RIESGO + = N
CREDITO & CAUCION e
D&O + = +++
CYBER + = +++
IMPAGO ALQUILER ++ = e
ILT/BAJAS - - e
ASISTENCIA EN VIAJE - e

e A un mayor uso de las garantias se genera una mayor frecuencia y

siniestralidad.

e Los productos, servicios o garantias mas utilizadas con: salud, decesos, vida,

caucion y seguro de alquileres.
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e Los productos, servicios o garantias menos utilizadas son: autos, transportes,

embarcaciones de recreo.

3.4. Cuenta de resultados.

e La anterior crisis tuvo consecuencias financieras directas, y la actual crisis del
Covid - 19 las tendrd indirectas debido al confinamiento y a la falta de
actividad econémica que lamentablemente afectara a gran parte del tejido

productivo de nuestro pais con una caida estimada de un -8% del PIB.

o El sector Asegurador se verd en parte afectado. Las compaiiias a diferencia de

las corredurias tienen la gestion y resultados de la siniestralidad.

¢ Se reducird la facturacion del nuevo negocio. Mantendra la facturacion de la
cartera, aunque pueda haber alguna disminuciéon por anulaciones o
diferimientos de pagos. En algunos ramos habrd una reduccion de la

frecuencia siniestral, en otros un diferimiento y en otros un incremento.

e Los activos financieros sufrirdn en los mercados y las valoraciones de las

cotizadas disminuiran, por lo que también lo hara su capacidad financiera.
3.5. Impacto en otros actores

A) Talleres de automovil

e Bajada de la actividad en mas de un 80%

e ERTE 'sy vacaciones retribuidas en mas 70% de operarios

e Reparaciones en curso y urgentes.

¢ Incertidumbre inicial sobre servicios esenciales respecto a la red de talleres

e Fuerte impacto econdmico en la facturacion. Recuperacion lenta de la
actividad aprox. septiembre por recuperacion escalable del uso del vehiculo.

e Alto aumento de las video peritaciones con delegacion de las aseguradoras.
(reducen tramites administrativos, los ciclos de tiempo en la reparacidn,
menos uso de los vehiculos de sustitucion/cortesia y mejora de la satisfaccion

de los clientes)
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B) Compaiiias de asistencia

¢ Asistencia en el hogar:
o Trabajo en remoto de los operadores con telefonia incorporado en
los equipos. Grandes retos conseguidos en corto tiempo.

o Disminucion de mas 50/60% de la actividad.

o Reestructuracion de la red de reparadores a las urgencias en el

hogar.

Preparados para asumir el volumen de IBNR'’s que

O

presumiblemente se produciran tras el estado de alarma.
o Recuperacion de ingresos durante el ejercicio.
e Asistencia en auto:
o El impacto de facturacidon es relevante porque la asistencia ha

disminuido 80%.

o Recuperacion lenta, vinculada a la recuperaciéon del uso del

vehiculo.

e Asistencia en viaje (cancelacion de viajes programadas, etc) impacto

econdémico impredecible y posible pérdida del indice de confianza.

C) Gabinetes de Servicios (peritos, etc.)

e Fuerte bajada de la actividad en auto, multirriesgos y pymes.
e Aumento de Actividad Pericial vinculada a video peritaciones mas del 80%.

e Actividad pericial in situ s6lo en caso de urgencia.

‘* of Insurance CONOCIMIENTO COMPARTIDO DE SEGUROS EN RED —~ ACELERANDO LA INNOVACION DIGITAL DEL SEGURO [13]
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Impacto en facturacion que tendra una presumible recuperacion lenta.
e Reestructuracion Pericial adecuada al servicio.
e ERTE s en menor medida
D) Compaiiias tecnolégicas
¢ Planes de contingencia sélidos.
e Fuerte compromiso en asegurar los servicios digitales de todos los actores.
e Compromiso para mantener el empleo.

e Aceleracion de hojas de ruta en digitalizacion y en proyectos con retorno

economico a corto plazo.
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| e

"8 Las relaciones personales y los modelos de

negocio van a cambiar:

¢ Conciliacion
e Diversidad
e Interdependencia, colaboracion y alianzas
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4. I Covid 19: Medidas de
actuacion inmediata del Sector

Asegurador.

4-1. Introduccion

Partiendo que la actividad Seguros es una de las actividades denominadas
esenciales en la crisis del Covid-19, asi establecido en el estado de alarma

implantado en todo el territorio nacional.

La actividad aseguradora ha continuado ejerciéndose, pero con un impacto
desigual en los diferentes actores del mundo del seguro. Las medidas del
gobierno sobre prevencion del contagio permiten desplazarse a las personas a

entidades de Seguros (y otras actividades andlogas), si bien esta actividad

d of Insurance cONOCIMIENTO COMPARTIDO DE SEGUROS EN RED ~ ACELERANDO LA INNOVACION DIGITAL DEL SEGURO [1 6]
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presencial ha disminuido radicalmente, dando paso a otras formas
alternativas de interactuar con los clientes. A destacar: Teléfonos, emails,

mensajes en dispositivos maviles, redes sociales (tuiter, Facebook, telegram,

)

4.2. ;Como han reaccionado los diferentes actores de

la industria del sequro?

Si observamos la gravedad de la crisis y la complejidad creada, la reaccidn,
para preservar la salud de los trabajadores y el mantenimiento del servicio al
cliente y mediadores, en general ha sido muy rapida, en un periodo corto se
han resuelto la gran mayoria de los desajustes iniciales surgidos tras una

crisis jamas vivida.

Si nos desplazamos a una etapa inicial, observamos que dentro los diferentes
actores del mundo asegurador algunos fueron pioneros en adoptar medidas
en la protecciéon de la salud de sus empleados y a partir de la suspension del
Barcelona Mobile World Congress (24 al 27 de febrero) adoptaron medidas
para proteger a los empleados, medidas higiénicas y algunos convocaron con
caracter de urgencia a sus comités de crisis, para verificar sus planes de
contingencia en caso de epidemias y/o pandemias. Y desde este momento
aseguradoras como Zurich suspendieron la participacion en determinados

eventos de concentracién masiva. (por ejemplo la semana del seguro,..)

Ya en esas fechas, en una visita a las oficinas de estas aseguradoras, se podia
observar algunas de estas medidas, por ejemplo: suspension del fichaje tactil,
habilitaciéon en lugares de frecuente uso, de los colaboradores y visitas, de Gel

hidroalcohdlico, incluso compaiiias adquirieron un stock de mascarillas.

Las compaiiias aseguradoras, tecnologicas y corredores con implantacion
internacional desde el primer momento estan participando en comités de
crisis a nivel internacional compartiendo planes de contingencia globales
contrastando y aplicando los planes mas efectivos que se han materializado
en cualquier parte del mundo, asi como monitorizando los impactos locales

para garantizar el servicio al Cliente.
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4-.3. Impacto en las Personas

Instituciones, Aseguradoras, Compafiias de Asistencia, Centros de
investigacidon, Gabinetes de servicios, Compariias de reparacion, Talleres, han
priorizado las medidas de Seguridad de sus colaboradores y Directivos,
siguiendo en todo momento las directrices de las autoridades sanitarias.

La respuesta mayoritaria en el sector del seguro es mantener el empleo pese a
la disminucién de volimenes de actividad en algunos productos,
departamentos,..

Mantener el pleno empleo dependerd, de la rapidez de recuperacion de la
economia y el impacto de cierre de algunas empresas que tienen sus negocios

y seguros personales vinculados a la permanencia de sus empresas.

La respuesta de los colaboradores a todas las medidas adoptadas para
mantener el empleo y el mantenimiento del servicio al cliente ha sido
ejemplar adaptandose con flexibilidad al nuevo entorno laboral. Haciendo un
especial esfuerzo en trabajar colaborativamente, optimizando los procesos,
manteniendo la productividad y abiertos a la polivalencia de funciones.

(reasignacion de tareas,...)

Algunas Plataformas de servicio gestionadas en Offshoring, talleres y
empresas de reparacién, estan utilizando la via de ERTE's o
permisos retribuidos recuperables debido a una bajada significativa del

volumen de actividad o cierre del negocio.

Algunas empresas tecnologicas, la alta direccion, es decir, socios y directores
han determinado rebajarse su retribuciéon para compensar la falta de
demanda con objeto de no tomar ninguna decision que afecte a una
restructuraciéon de las plantillas, demostrando el compromiso con los

colaboradores.
Los grandes gabinetes, mantienen las plantillas en general en teletrabajo

tanto los colaboradores que realizan trabajo administrativo como los peritos

que estan realizando peritaciones a través de video peritaciones.
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4-4. Principales medidas de contingencia

implementada

Las principales medidas de contingencia implementadas en las Instituciones,

Compaiiias de seguros, Mediadores, Tecnoldgicas, Gabinetes de Servicio, ... ha

sido:

el teletrabajo (incluidos los calls centers de Servicio al cliente)
las video reuniones

y las video peritaciones para valorar los dafios a indemnizar por siniestros.

4.4.1. Teletrabajo

El teletrabajo no es nuevo en este sector, antes de esta crisis, algunas
aseguradoras, Companias de asistencia, Tecnoldgicas, Insurtech,
mediadores,.., ya habian testado el teletrabajo e incluso los mas activos, lo
habian implantado en mas del 50% de la plantilla, vinculado a
determinados requisitos, habiendo demostrado la utilidad y el relevante
impacto en sostenibilidad, flexibilidad en el trabajo, conciliacidn,

optmizacion de espacios, mejora de la productividad,...

Cuando algunas comunidades autonomas tomaron la decisiéon de cerrar
los colegios y las Universidades, un nimero importante de aseguradoras
comenzaron a calibrar sus necesidades reales para intensificar el
teletrabajo y con rapidez aumentaron escalonadamente el nimero de

personas en teletrabajo.

Cuando entro en vigor el Real Decreto 463/2020 de 14 de marzo con el
estado de alarma, muchas de las empresas y profesionales estaban
preparadas para trabajar en remoto desde casi al 100% y otras se adaptaron

en horas/dias para hacer frente a sus dificultades iniciales:

e de capacidad de los sistemas,
e dotacion de ordenadores portatiles con telefonia integrada,
e accesos a internet en las viviendas,

e etc.

A of Insurance CONOCIMIENTO COMPARTIDO DE SEGUROS EN RED —~ ACELERANDO LA INNOVACION DIGITAL DEL SEGURO

[19]



INFORME Covid - 19: Impacto y perspectivas para la industria aseguradora

Empresas que prestan servicios tecnologicos a Entidades aseguradoras y
Mediadores dedicaron sus esfuerzos iniciales para garantizar en tiempo

récord el servicio.

Asimismo, en Teletrabajo se ha mantenido activos aquellos proyectos que
ya estaban en marcha en las organizaciones y que se pueden desarrollar en

remoto.

La actividad en nuevos proyectos no iniciados se ha visto pospuesta en la

mayoria de los supuestos.

Destacar los grandes avances en teletrabajo conseguidos en los
Call/Contact Centers (venta de polizas, servicios de atencion al cliente,
asistencia,...) gracias a los avances tecnoldgicos en los sistemas y en la

telefonia incorporando a los mismos.

Los Responsables de esta actividad que, concentra al numero mas
importantes de efectivos de las grandes Aseguradoras, Compaiiias de
Asistencia, Corredores,.., monitorizan en remoto toda la actividad de
llamadas entrantes y salientes de las Plataformas, gestionando los repartos
de trabajo con sistemas muy sofisticados que aseguran un adecuado
servicio al cliente y una productividad alta, pese a la complejidad que

conlleva esta gestion realizada desde domicilios particulares.

En general para organizar mejor el teletrabajo de los colaboradores se esta
monitorizando los flujos de entrada de actividad, con sistemas de triage
inteligentes, KPI's especificos, que permiten un reparto eficiente y su

seguimiento diario.

Los departamentos de informdtica de las empresas, mediadores y
profesionales estdn teniendo una importancia vital para consolidar el
servicio aumentado en remoto sin precedentes, hacer que estos sistemas
de trabajo sean lo mas seguros posibles, para evitar ciberataques y salvar
en la medida de lo posible los problemas de seguridad de las redes
domésticas versus las redes corporativas. Experiencia que servird para

avanzar en el futuro con conexiones mas estructuradas y seguras.
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4.4.2.Video Reuniones. Trabajo colaborativo. Sistemas

utilizados.

Las reuniones presenciales se han visto sustituidas por videos conferencias

(salas de reuniones virtuales ) a través del uso diferente sistemas

(Office365, Teams, Skye, Zoom, VDI, VPN, Webex, Nube, Whatsapp, Cisco
Jabber, Hangout de Google, etc...)

Se han ampliado la capacidad de las infraestructuras corporativas,

convirtiendo todos los procesos tradicionales en procesos virtuales.

Esta solucion ha desmotrado su eficicia y muchas organizaciones la
explotaran en el futuro como método para mejorar la productividad y

optimizacién de costes (viajes, tiempos muertos,..)

A pesar de todo, los expertos de cada organizacion trabajan en fortalecer
las medias urgentes de seguridad para evitar mostrar debilidades y evitar

ciberataques.

4.4.3. Videoperitaciones

Mais del 80% de las valoraciones periciales en auto y Multirriesgos se estan

realizado a través de video peritaciones y fotos peritaciones.

La peritaciones y reparaciones in situ se limitan a urgencias. Las urgencias
en el hogar han aumentado en algunas tipologias hasta mas del 70%

(Averias en calderas, electrodomésticos,... por mayor uso doméstico)

Las empresas de asistencia han disminuido su actividad en mas de un 80%
en asistencia en auto y mas del 50% en asistencia del Hogar. Aunque en la
siniestralidad de hogar se espera un aumento considerable de siniestros
IBNR's
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Los gabinetes periciales han fortalecido sus expertos en video tasaciones

con peritos tradicionales mediante una formacion express.

Empresas expertas en reconocimiento inteligente de imdgenes han
acelerado y multiplicado su actividad, reconociéndose sus aportaciones y
destacando el gran potencial que ya estan aportando, dandose a conocer
como una tecnologia que evoluciona con paso firme, no solo en el
reconocimiento de la existencia de un dafo, sino también en una

preliminar valoracién cuantitativa.

Finalmente, comentar que no todo es susceptible de videoperitarse y no
todos los intervinientes de un siniestro estan receptivos hacia la gestion
del siniestro por esta via, aunque estd crisis estd provocando una
reduccion del namero de personas reacias a utilizar este tipo de

tecnologias.

Las videos peritaciones de segunda generacion van a revolucionar de
forma disruptiva esta actividad clave en el mundo asegurador, con

reducciones de los “cycles times”y la contencidn de los costes medios.

4-.5. La flexibilidad del trabajo

En general se ha mantenido el mismo horario de trabajo, pero con cierta
flexibilidad segun las necesidades personales especiales. (colaboradores
que tienen a su cargo personas que requieren un cuidado especial) Existe
una alta predisposicidon por todos para adaptarse a medidas excepcionales

teniendo encuesta las necesidades de la empresa y de los trabajadores.

Cambios de turnos, jornadas partidas para atender correctamente los picos

de actividad,... y en algunos supuestos se observan reducciones de jornada.

La experiencia de esta crisis esta acelerando las formas de trabajo flexibles,
un cambio cultural para adaptarnos a una nueva forma de trabajar, mas
horizontal y mas colaborativa, con foco en el cumplimiento de objetivos,

potenciando a su vez la conciliacidon familiar.
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4.6. Formacion en nuevas actividades y perfiles

Con la crisis del Covid-19 todos nos hemos visto afectados por cambios,
algunos mas importantes estan requiriendo de una formacién especifica
acelerada, en herramientas tecnoldgicas, en nuevos procesos, en nuevas

materias, en nuevas funciones,...

Esta formacion se estd realizando a través de plataformas/aulas on line,
webinars ya existentes en cada organizacién o con la colaboracién de
plataformas especializadas externas. Manteniéndose tutorias por expertos

en remoto.

Los protocolos existentes en la gestion de RRHH para potenciar perfiles
digitales adaptados a este nuevo entorno se han acelerado( RRHH internos

y con las ayudas de compaiiias externas)

El futuro de las personas en la digitalizacion acelerada que nos trae esta
crisis, dependera de la capacidad de la planificacion a corto y medio plazo
de formar a las personas en los nuevos puestos, competencias y formas de
organizar el trabajo. Fortaleciendo la busqueda de talentos digitales,

técnicos, resilencia, empatia en la distancia,...

4.7. Servicios a Clientes: Atencion telefonica...

Mantener el nivel de servicio de atencion al cliente e informar a los
clientes del nivel de aseguramiento de sus productos esta siendo una tarea

prioritaria.

Dentro de los planes de contingencia de las aseguradoras y plataformas de
servicio en general se ha constatado en los primeras horas/dias un cierto
desbordamiento de los contact centers y en las comunicaciones con
proveedores de servicio, pese a las disminuciones de volumenes de

determinadas actividades, comercial, siniestros,..

La mayoria de las aseguradoras han contactado con sus clientes de directo

o mediados a través de agentes vinculados, enviando mensajes en las redes
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sociales, notas de prensa, Correos electronicos, etc informandoles de los
canales de accesos, puntos de contactos y como actuar en caso de

siniestros...

A nivel sectorial también han existido comunicaciones especificas de
Aseguradoras informando con rapidez y proactividad en seguros de salud,

en relacion a coberturas para el coronavirus.

Una vez mas se ha puesto de manifiesto con esta crisis, que ante una
demanda masiva de consultas sobre coberturas, servicios, etc.,
desbordando los centros de atencion al cliente, seria imprescindible
aplicar la Inteligencia Artificial a través de Operadores Virtuales con
resolucion automatica de consultas simples, liberando de este trabajo a los
Contact Centers y también a los Mediadores, que pueden dedicar mas

tiempo a un asesoramiento complejo y de mas valor afiadido.

A consecuencia del colapso sanitario, destacar los avances en telemedicina,
chatbots de diagnostico, que seguro han llegado para quedarse y

potenciar.

4.8. Acciones de solidaridad del Sector del Seguro
(RSC, Donativos, Campaiias,...)

Multitud de iniciativas de solidaridad del mundo del seguro en la lucha

contra el Covid-19.

Destacando la creacién de un fondo sectorial de 37 millones de euros
creado para proteger a los sanitarios, a lo que se ha denominado la mayor
poliza de vida de la historia, mostrando la unidn y fortaleza del sector y el

compromiso con los sanitarios.

Donaciones econdémicas de aseguradoras para la investigacion del Covid

19, por ejemplo:
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e Mapfre dona 5 millones de euros al Consejo Superior de
Investigaciones Cientificas (CSIC) para acelerar la investigacién en
Espafia.

e Zurich dona 200.000 euros para el desarrollo de nuevos
respiradores de emergencia.

e Generali ha dotado un fondo de 10 millones de euros para apoyar
las necesidades puntuales de liquidez de sus profesionales de su
red externa.

e AXA Grupo aportacion de 12 millones de euros al fondo de
investigaciéon de AXA para investigacion del Covid 19 y otras

enfermedades infecciosas.

Donaciones de mascarillas a hospitales, reparacion de vehiculos de las
fuerzas del orden y sanitarios, desinfeccion de vehiculos por parte de
talleres, donacion de mascarillas y monos de proteccion de talleres de

pintura.

Colaboradores participando en retos solidarios vinculado a donaciones

particulares a la Cruz Roja, etc.

Empresas tecnoldgicas como everis han lanzado iniciativas como:

ecHOS Remote Health una solucion integrada y tecnologica que incluye el

auto-triaje, la consulta virtual y la gestion de andlisis de datos. Su principal
objetivo es reducir la presion sobre los profesionales durante todas las

fases de una pandemia y ya estda implantandose en Argentina y en Chile.

Formacion a Pymes con Red.es: ofrecen formacion a pymes a través de un

portal con contenidos que les permitan desempefiar su trabajo en la

situacion actual.
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Oct Jan 1Q09 3Q09 1C
2010 2011

Aceleracion tecnologica y digital al servicio

de las personas:

Tele - trabajo y videoconferencia
Video peritacion

Consulta médico virtual: telemedicina
Tele - asistencia

Digitalizacién documental

A of Insurance cONOCIMIENTO COMPARTIDO DE SEGUROS EN RED ~ ACELERANDO LA INNOVACION DIGITAL DEL SEGURO

[26]



INFORME Covid - 19: Impacto y perspectivas para la industria aseguradora

5. I El estado de situacion actual
del Negocio Asegurador

5.1 New Business o Nueva Produccion

En general ha habido una fuerte caida de NP del 50/60% en el Segmento de
Particulares y del 70/80% en el Segmento de Empresas debido al cierre de

operativa comercial presencial en las oficinas y delegaciones.

e Si se esta percibiendo mayor actividad en los Ramos Personales,

como Vida Riesgo, Salud y Decesos, acompanados de Camparias

Community
) )
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Comerciales muy agresivas, especialmente en Salud y Decesos.
También es perceptible este esfuerzo comercial en Ramos Personales,

en las campanias digitales en los Medios y Redes Sociales.

e Asi mismo y a consecuencia del aumento de fakes y delitos en
internet, se estd incentivando con campaiias sobre productos para la

contratacion de polizas que cubran los Ciberriesgos.

e También se detecta una activacion de productos de salud, como
pueden ser Tarjetas Familiares de Salud, con ofertas muy

competitivas (entre 20/30 € por familia y mes)

e Nuevos productos o productos Covid-19 por Hospitalizacién , como
por ejemplo en Generali, que lo ha lanzado en Italia y Portugal y
ahora también en Espafia y AON han lanzado coberturas
innovadoras por el Covid-19, y se espera que en breve otras entidades

amplien la oferta aseguradora.

¢ Un centenar de aseguradoras ha aportado 37 millones de euros para
constituir un fondo solidario. Con este dinero UNESPA suscribird un
seguro de vida colectivo que cubrird el fallecimiento por causa
directa del COVID-19 de quienes cuidan de la salud de todos los
ciudadanos en la presente crisis sanitaria, asi como un subsidio para

los que resulten hospitalizados.

Los profesionales que contardn con esta proteccion seran los
médicos, enfermeros, auxiliares de enfermeria, celadores y personal
de ambulancias que forman parte del Sistema Nacional de Salud y se
encuentren involucrados directamente en la lucha contra el
coronavirus. Estardn cubiertos tanto aquellos que trabajan en
hospitales, clinicas y ambulatorios publicos, como los que lo hacen
en centros del sector privado. Este seguro colectivo también
protegera a los médicos, enfermeros, auxiliares de enfermeria y
celadores que trabajan para residencias de mayores; ya sean publicas

o privadas.
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De acuerdo con las estimaciones realizadas, el seguro de vida y el
subsidio por hospitalizacion dard cobertura a través de este
instrumento a mas de 700.000 personas en todo el pais. La industria
del seguro constituye la mayor poliza colectiva de este tipo jamas
suscrita en la historia de Espafia para respaldar a quienes se

encuentran en la primera linea de la lucha contra el Covid -19.

La proteccion tendrd una vigencia de seis meses, a contar desde el
inicio del estado de alarma. Es decir, se cubrirda a todas aquellas
personas del colectivo asegurado que sean hospitalizadas o fallezcan
a causa directa del coronavirus desde el pasado 14 de marzo hasta el
proximo 13 de septiembre de 2020, ambos dias incluidos. La

cobertura tiene, por lo tanto, caracter retroactivo.

e Las entidades y algunos mediadores han puesto en marcha
Servicios Gratuitos como Consultas Médicas On Line, incluso
para clientes que no dispongan de poliza de salud contratada,

Teleasistencia Informatica, Telefarmacia, etc....

e Alguna entidad ha puesto en marcha un servicié exclusivo de

orientacion a la mediacion.

e Alguna entidad, por solicitud del mediador, ha cambiado el tipo
de riesgo de la actividad normal de la Empresa a una nueva
actividad por el Covid - 19 (Fabricacion de Respiradores,

Mascarillas, Material Médico, etc...) sin cambio de prima.

e Canales Presenciales estan reconvirtiendo su trabajo en
Televentas y Comercio Digital, aunque ahora mismo la curva de
aprendizaje estd en sus inicios. Uno de los procesos iniciales es
efectuar “Gestiones de Cartera” es decir llamar a clientes para
preguntar por su estado de salud y por si necesitan algtun tipo
de ayuda, llamadas que estan siendo agradecidas por los

clientes.
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e Canales Telefonicos y Call Centers mantienen mucho mejor su
actividad comercial, siempre que dispongan de leads para

realizar su accidén comercial.
5.2. Renovacion de carteras

Con la caida del Nuevo Negocio, el objetivo prioritario para Entidades y
Mediadores es la retenciéon del negocio de cartera (70/80% de la
facturacion), por el que se estan arbitrando una serie de medidas

especiales:

e Las Tarifas de renovacion se estan eliminando los incrementos

de tarifa previstos, incluso alguna entidad esta bajado el precio

de renovacion, especialmente a pdlizas sin siniestros, o
siniestros que no alcancen el 50% de las primas de la ultima
anualidad. La frase a nivel de calle es “Prefiero cobrar el 9o% del

recibo de un buen cliente que el 0%”

e La Financiacion y el Aplazamiento Recibos son el caballo de
batalla que en proximas fechas van a tener un protagonismo

muy importante.

e Hay alguna entidad que ya anunciado la devolucién de un %
importante de la prima entre el 20/30%, en funcion de la

duracion del Estado de Alarma.

e Muchos asegurados piensan, erréneamente, que si un riesgo
estd cerrado o un vehiculo sin circular, pueden dar de baja el

seguro, mientras dure el Estado de Alarma.

e La Ley de Circulacion exige el aseguramiento de todo vehiculo a
motor si estd matriculado, con independencia de su uso. Tanto
es asi que en caso de incumplimiento existen sanciones muy

importantes y ademas en caso de siniestro los perjudicados
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podrian reclamar contra el Patrimonio del causante de los

danos.

e Alguna entidad no obstante, lo anterior, permite dar de baja el
seguro, si el cliente previamente demuestra que ha dado de baja

el vehiculo en la Direccidon General de Trafico.

Ademads, pueden producirse varios siniestros con el vehiculo parado,
como por ejemplo, robo, incendio, descarga de baterias, inundaciones,

etc...

Sobre los Riesgos Diversos es evidente que en hogares no es

cuestionable dar de baja coberturas, pero en Comercios y Pymes

alguien puede ofrecer algunas suspensiones de garantias o coberturas
(deshabitacion, etc...), pero siempre con la poliza en vigor, porque
también se pueden producir siniestros (Incendios, Robos,

Inundaciones, etc....).

Ante esta situaciéon la mayoria de las entidades estan ofreciendo

diversas opciones:

e Aplazamiento de pagos a 9o/120 dias
e No reclamar recibos impagados en el periodo de Alerta
e Fraccionamiento sin recargos

¢ Bonos de devolucion de primas

El Sector HORECA (Hoteles, Restaurantes, Cafeterias) puede ser el
gran perjudicado de la crisis, o por lo menos unos de los sectores que
mas tarde se recuperard, y por lo tanto se prevé una caida mas fuerte en

su renovacion de recibos de cartera.
Los Pagos con Tarjeta de Crédito se han ofrecido en todos los ramos y

modalidades para facilitar asi también su posible aplazamiento o

diferimiento con la entidad financiera.
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Otro aspecto que se esta desarrollando especialmente desde la
Mediacion es la Defensa Proactiva de las Carteras a través de diferentes
opciones:
e Llamadas telefonicas ofreciendo descuento del 10% en el
proximo vencimiento
e Fraccionamiento de los recibos a semestrales y trimestrales
e Reduccion de Coberturas y Garantias

e Descuentos de Fidelizacion para clientes con varias polizas

La mayoria de Mediadores estdan realizando llamadas a sus clientes de
forma sistematica al objeto de saber como estan, si precisan alguna ayuda

e informando que estan a su disposicion para lo que necesiten.

Se estima que la Tasa de Anulacion puede alcanzar una subida maxima de
entre el 10/15% sobre los porcentajes actuales, en funcidon del tipo de

riesgo, ramo, canal de distribucion, entidad, tipologia de clientes, etc....
5.3. Estrategia de Comunicacion

Dentro de las acciones de Estrategia Comunicativa a Mediadores y Clientes

podemos destacar las siguientes:

Ampliacion de la Orientacion Teleféonica con numeros de teléfono
especificos, a todos los clientes, tanto en medios y recursos como en
horarios, que todo cliente o mediador que desees consultar pueda hacerlo

facilmente.

Crear Apartado Covid-19 en la pagina Web para informar de los consejos

y recomendaciones de las Autoridades Sanitarias.

Hay diversas Entidades y también Mediadores que estan realizando News
y Comunicaciones a Clientes, tanto del Covid-19, como de temas
relacionados, las condiciones de los Créditos ICO a Pymes y Autonomos,

etc....
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Asi mismo, se han puesto a disposicion de los Clientes los servicios de
Asistencia Psicologica Telefénica para poder atender de forma inmediata
los sintomas del confinamiento, u otras dolencias previas que ahora misma

no pueden ser atendidas en consulta presencial.

Ademds la gran mayoria de Entidades Aseguradoras han remitido
Protocolos de actuacién a sus Mediadores, con las medidas adoptadas,

incluso con ampliaciones de las medidas adoptadas inicialmente.

También se ha generalizado la imparticion de Webminars gratuitos a
Mediadores y Clientes con temas relacionados con los cambios
producidos: Desde Técnicas de Teletrabajo, Ciberriesgos, D&O, Mercados

Financieros, Herramientas y medios de Video conferencias, etc..

Muchos mediadores estan efectuando comunicados a sus clientes por mail,
para que aseguren Ciberriesgos por el gran aumento de los delitos de
seguridad, ahora que todo depende de la Nube, en todo tipo de empresas

con independencia de su tamafio o actividad.

Se constata con esta crisis, de la necesidad de disponer de una estrategia
comunicativa digital potente, que sirva como imagen de marca pero
también como canal de comercializaciéon complementario de los canales

digitales.

5.4. Ampliacion de Garantias y Coberturas Covid-19

En este aspecto, y a pesar de que generalmente la Condiciones Generales
de las polizas de Riesgos Personales tenian excluida Ia
Epidemia/Pandemia en sus clausulas, la mayoria de entidades a aceptado

el Covid-19 como una enfermedad mas con las siguientes matizaciones:

¢ Ramo de Salud: es quizids el ambito mas afectado como
consecuencia de la adscripcion de la Salud Privada a la Salud
Publica decretada por el Gobierno. Principalmente las polizas

privadas pueden acceder a sus Centros Privados, pero una vez
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atendidos es la Administracion Sanitaria quien decide los

términos y condiciones en cada caso.

En todos los casos posibles se estan retrasando operaciones y
pruebas que no sean urgentes, pero si el asegurado da positivo

en Covid-19, incluso la prueba va a cargo de la pdliza.

¢ Ramo de Vida Riesgo: Sin discusiéon todas las entidades dan
cobertura en Fallecimiento e Invalidez, tanto en polizas
individuales como colectivas, quedarian fuera garantias

complementarias como por ejemplo, Enfermedades Graves.

¢ Ramo de Accidentes: No cubre enfermedades por tanto no
cubierto, ni como poliza principal, ni como garantia

complementaria a otro ramo.

e Ramo de Decesos: Sin discusion todas las entidades dan
cobertura en Fallecimiento. Se estan dando problemas de
servicio por la acumulacion de casos en ciertas zonas, y algunos
clientes estan reclamando devolucion de primas por servicios no
realizados debido a las actuales circunstancias (Salas de

Velatorio, Ceremonias, etc....)

¢ Ramo de Asistencia en Viaje: Con bastantes incidencias
debido al cierre de fronteras, a la falta de medios de transporte,
pues muchas comparias aéreas han cancelado los vuelos y las
conexiones, las embajadas y los consulados estan agrupando
viajeros para el retorno en vuelos especiales, y en principio se
van a respetar las condiciones establecidas en la poliza para las

diferentes coberturas: estancias, hoteles, etc...

¢ Modalidad Seguro Impago de Alquiler: Debido a la gran
demanda de este producto en las actuales circunstancias, y del
mas que previsible aumento de la siniestralidad se estin
ajustando las cldusulas, en funcion de las recientes novedades

legislativas. Asi mismo se estan efectuando innumerables
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consultas de los clientes con inmuebles en alquiler y las
repercusiones que se puedan ocasionar ante el impago d elas

rentas.
5.5. Politica Técnica de Suscripcion

En general, y de momento en esta fase del Covid-19, se percibe cierta

permisividad y relajamiento, esencialmente debido a:

v' Es logico que en momentos especiales se realicen acciones
especiales como no ser tan exigente en los riesgos y descuentos,

como en condiciones normales.

v Caida del 50/60% de la Nueva Produccién en Ramos Particulares, y
mucho mayor en Ramos de Empresas, supone una seria amenaza
para alcanzar los objetivos anuales previstos en los Presupuestos y
Planes de Accion de 2020, y hay quien ya habla de afectacién

también en 2021.
La mayoria de Entidades han aplicado las siguientes medidas:

e Inspeccion Riesgos Personales: Al objeto de facilitar al maximo
la contratacion de Nuevo Negocio de Ramos Personales se han
instaurado diversas medidas, entre las que podemos destacar:

= La teleseleccion
» La firmas digitales
= Las Solicitudes escaneadas

» Fraccionamiento de Capitales asegurados

e Inspeccion Riesgos Diversos y Autos: en este apartado
basicamente se han facilitado también medidas especiales:
= Videoseleccion incluso de los propios clientes
* Incremento de los Limites de Capital en
Comunidades y Empresas
= (Carencia de Verificacion de riesgos mientras dure
el Estado de Alarma

A of Insurance CONOCIMIENTO COMPARTIDO DE SEGUROS EN RED —~ ACELERANDO LA INNOVACION DIGITAL DEL SEGURO [35]



INFORME Covid - 19: Impacto y perspectivas para la industria aseguradora

e Documentacién Caducada: asi mismo se han ofrecido nuevos
limites para documentacion vencida en:
= DNI caducado
= [TV

=  Permiso de Circulacion

5.6. Siniestros

En los siniestros, hay que tener presente que muchos clientes han evitado
0 quieren evitar contacto con personas de fuera del entorno, al menos en
el Estado de Alarma, por lo que la caida de la frecuencia pude tener un

“efecto diferido” en siniestros no urgentes.

Concretamente la frecuencia ha caido de forma importante en Autos - un
70% aproximadamente, varia segun la entidad, y también en Diversos, en
porcentajes muy altos, - del 50% en hogar. Pero en este altimo caso, en
Diversos, su caida de siniestralidad se esta compensando con el impacto

del Temporal Gloria de Enero de 2020.

Asi mismo, se detecta un incremento del uso del Seguro de Salud, que

afectarad a su siniestralidad.

Ademas, las Entidades de Salud que realizan la gestion de Residencias

para gente mayor, estan ahora mismo totalmente colapsadas con el Covid-

19.

El ramo de Crédito y Caucion por el aumento de la morosidad, asi como
el de Seguro de Bajas/ILT ya tienen ahora mismo, un crecimiento muy

importante de casos y de siniestralidad.

El seguro de Impago de Alquileres esta generando ya un aumento
importante de frecuencia y siniestralidad, asi como los seguros de

Proteccion de Pagos.
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También se esta detectando un fuerte incremento de Cyberdelitos, lo que
afectara en la medida de las coberturas y empresas aseguradas a las polizas

de Ciber -riesgos y su siniestralidad.

Destacable el aumento en la atencion telefénica en la parte de
soporte juridico por el impago de alquileres y también en la parte laboral
y fiscal, tanto para Pymes, empresas o empleados.

En los seguros de Vida Riesgo, se estima que habra un impacto pero
asumible por la siniestralidad del ramo, porque ademds en base a las
estadisticas actuales, el Covid se concentra en las personas mayores de 70
afos, es decir mayoritariamente en edad no laboral y por lo tanto con

menores efectos en la cartera de asegurados.

En el ramo de Decesos se detecta ya en el mes de Marzo 2020 una subida

del 65% de la frecuencia siniestral sobre Marzo 2019.

Por lo que respecta al Ramo de Asistencia en viaje, ahora mismo hay una
bajada importante de la actividad, pero se prevé un decalaje de posteriores
reclamaciones asi como incremento notable de Asistencias en temas
Laborales, Fiscales y Empresariales. Si se han incrementado de forma

espectacular las reclamaciones de siniestros de Anulacion de Viajes.

Por lo que respecta a los Seguros de Ahorro, se prevé un incremento de
los rescates en funcién de la duracién de la cuarentena, incluidos los
Planes de Pensiones y PPA, y del impacto econdmico del Covid - 19 a las

familias y a los auténomos.

Por otra parte, se esta produciendo un diferimiento en siniestros IBNR,
es decir, ocurridos pero no declarados, que se estima afecta al menos hasta
el 50% de los siniestros, y que se notara mas hacia la siniestralidad de final

de afno.

Otro aspecto que también preocupa son los Siniestros a consecuencia de la
RC Patronal o D&O, por las responsabilidades que pudieran reclamarse
de la actuacion de las empresas y sus directivos en relacién a Covid-19, por

ausencia de suficientes medidas de proteccion a los trabajadores, algo que
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viene confirmado por la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales y el fuerte

aumento de bajas ya detectado en las Mutuas Accidentes de Trabajo.

Peritajes: Fotoperitacién y Videoperitacion incluso de los propios

clientes cuando sea posible.

Reparaciones Urgentes: son las que se estan atendiendo, el resto se
aplazan para cuando se relajen las actuales medidas del Estado de

Emergencia.

Talleres: aunque de forma escasa, siguen abiertos los recomendados
por las entidades, pero la falta de riesgo en circulacion baja la
frecuencia, y en reparaciones no urgentes los clientes esperan para mas

adelante.

Agilizacion Liquidaciones: La mayoria de entidades han establecido
sistemas de liquidacion mas rapidos, o compromisos de 48 horas, o que
al propio Mediador tenga la potestad de aprobar los siniestros hasta
1.000 euros previa presentacion del presupuesto, Equipos especificos
para Indemnizaciones, todo con el objetivo de que el servicio de

siniestros no se demore.

Otros servicios: Se han facilitado las gestiones de acceso al
Testamento On Line, Teléfonos de Urgencias, Teléfonos Prioritario

para Mayores de 65 afios, etc...

Cuenta de Resultados

Naturalmente y como consecuencia de los comportamientos analizados
previamente (Produccion Nueva, Renovacién de Carteras, Siniestros,
Financiacién, etc...) tendran un impacto economico en la Cuenta de

Resultados de cada empresa.

Algunas recomendaciones:
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e Revisar los Objetivos del afio 2020 para poder flexibilizar en funcion
de cada caso los limites establecidos, y hacer alcanzables los

objetivos revisado en 2020.

e FEstablecer un Business Plan con varios escenarios en funcion de la
recuperacion economica prevista, con revision mensual en funcién

de los datos y los acontecimientos.

e Disefiar un Plan de Tesoreria para evitar tensiones de liquidez en

los proximos 6/9 meses

e Revision de los objetivos y funciones de los RRHH, fomentando la
formacion a distancia, el apoyo y ayuda psicoldgica si es necesaria,
asi como las posibles ayudas y planes de contingencia. Replantear

las necesidades de trabajo a distancia y presencial.

e Sistemas y Tecnologia: Dotar de los medios necesarios de forma

permanente, ciber-seguridad, la nube, VPN, etc....

e Revision de las Inversiones Financieras, Tipos de Interés, vy la
evolucion de los Mercados y su posibles minusvalias en la Cuenta

de Resultados.
e Management: Liderazgo en permanente evolucion, la adaptacion a

cada momento es la clave mas util, y fomentar la participacion del

equipo a pesar de las distancias fisicas.
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Aceleracion de la diversificacion del negocio:

e Ciberseguridad

e Silver Economy

e Seguros inteligentes conectados
e Seguros sostenibles

Community
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6. I Impacto de la Economia en
el Sector Asegurador:
Inversiones, Compras, Fusiones
y adquisiciones.

CRISIS MANAGEMENT

MONTTORING
PREPARATION

PREVENTION
IDENTIFICATION

RECOVERY

En cualquier crisis, los mercados se cierran y en particular, en la crisis financiera
anterior, hubo un pardn significativo. En esta ocasion, aunque estamos delante de
una crisis sanitaria, evidentemente el tiempo en el que estamos confinados afecta

a las finanzas y en la economia real.

Inversiones, compras, fusiones y adquisiciones, lo normal es que se paralicen
hasta ver como afectard a los balances de las compaifiias y a la capacidad y

pulmon financiero para asumir compromisos a largo plazo.
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Para las compaifias que cotizan en bolsa, también las caidas afectan a su
capacidad de compra. Por su puesto, es interesante y una buena oportunidad
para comprar, pero el mercado ha afectado a todas las cotizaciones por lo que a

todas les ha bajado su capacidad.

Las compaiiias aseguradoras cuentan con el beneficio de una reducciéon en la
siniestralidad por la caida de la frecuencia en determinados ramos, como autos,
sin embargo, las corredurias no tienen esta variable en su balance. Hay otros
ramos mas afectados como son los de salud, decesos, impago de alquileres,

caucion o vida.

Por lo tanto, el impacto negativo mas preocupante, a corto y medio plazo,
es singularmente el de la pérdida generalizada del valor de los activos de

las carteras que respaldan las obligaciones futuras de las compaiiias.

El aumento de los spread soberanos, mucho mayor aun de los spreads de las
emisiones corporativas que recogeran con toda probabilidad con el tiempo una
progresiva migracion hacia ratings de peor calidad crediticia y, finalmente, la
drastica reduccion experimentada por la valoracion de las exposiciones en renta
variable tendran un doble efecto: su traslacion a los resultados de las compaiiias,
y un impacto directo también el valor econémico de sus recursos propios, con

afeccion en definitiva a sus ratios de solvencia.

Mucho mayor légicamente en el negocio de Vida que en el de No Vida, destaca
un informe publicado por el Pais sobre los efectos del Covid - 19 en el sector
asegurador. Como puede observarse en el desglose de las carteras de las
aseguradoras europeas por paises que recogia el ultimo EIOPA, en paises como
Italia y Espafia domina con claridad la inversiéon en bonos gubernamentales
(especialmente, en los dos casos, en deuda publica de sus propios gobiernos), en
Reino Unido, Alemania y Francia el sesgo lo es mas hacia bonos corporativos
convencionales. Ademads, la exposicion a renta variable es, en el caso espafiol,

mucho mas reducida que en los paises mencionados.

Ese perfil de riesgo mas conservador de las aseguradoras espaiiolas, se ve
acentuado adicionalmente (en cierta medida es explicativo de la propia
estructura de las carteras de inversion) por la utilizacion en el ramo de

Vida de técnicas de gestion muy orientadas al casamiento (matching) de
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flujos. Sin duda ello atentia también, parcialmente, los efectos indeseados de
graves alteraciones en las condiciones de mercado como las que ahora han tenido

lugar.

En un informe reciente de Delloite y en relacion a los informes de la OCDE o de
The Insurance Information Institute, los aseguradores, en general,
probablemente se verian afectados por una fuerte desaceleracién de la actividad
econdmica y en sus perspectivas financieras a corto y largo plazo.
La preocupacion mas general es como podria afectar al crecimiento y a la
rentabilidad de las carteras de suscripcion e inversion de los aseguradores. A
medida que esta situacion evolucione, se espera que los aseguradores contintien

sirviendo de amortiguadores para la economia y la sociedad.
6.1. Impacto en el Cliente

Los clientes se van a ver afectados, en mayor o menor medida también por el
tiempo en el que estan parados sus negocios y también por la industria a la que

pertenezcan.

El sector ocio y viajes, destacar la importante caida que esta teniendo ya que el
turismo se ha parado drasticamente, y probablemente no se vuelva a activas hasta
pasado un buen tiempo, por lo que vuelos, hosteleria, etc. van a sufrir fuertes
impactos. En cuanto al ocio, todo el que pueda realizarse online, podra seguir

activo, mientras el que presencial, incluido el deportivo ha caido drasticamente.

Aquellas compafiias que tienen la garantia de asistencia en viaje tendrdn
incidencias en los clientes de seguros de alquiler. Algunos clientes, estan

empezando a demandar ajustes de primas.

Por segmentos, las PYMES y autéonomos se veran muy afectados por esta crisis,
las compafiias ya estaban trabajando para incrementar la personalizacion de la
oferta y algunas lo habian puesto en su agenda estratégica. Sin duda aquellas
compafias que consigan la vinculacién, demuestren en estos momentos el
respaldo podran afianzarse como lideres en este mercado

El segmento Mayores. Hay una oportunidad clara que esta todavia pendiente de

desarrollar con ofertas interesantes.
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e Llevamos mucho tiempo hablando de la oportunidad de cubrir las
necesidades de este colectivo que en estos tiempos se estd viendo
mas solo y vulnerable. Hay mucho por hacer y las nuevas
tecnologias tienen mucho que aportar, puede ser que esta crisis

sirva como catalizador definitivo.

e Es el colectivo mas desprotegido, en el futuro se tendra que ser mas
sensible y moverse mas rdpido mas alla de la tradicional
teleasistencia en caso de urgencia. ahora hemos visto la necesidad

real de gran parte de este colectivo.

Salud. Sanidad privada en la “nueva normalidad”. Ademas del punto mencionado
en el apartado de Digitalizacidn sobre la telemedicina, sera necesario observar la
reaccion de la sociedad ante la sanidad publica y su impacto en la sanidad

privada.

Coberturas. Incremento de demanda de pago por uso. Los servicios de pago por
uso estaban empezando a ser impulsados por varias compaiiias. Es posible un
escenario donde una parte de la poblacion demande mas estos servicios como

resultado del periodo de inactividad

El segmento de Silver Economy, con mucha proyeccion y oportunidades para

abordar con propuestas inteligentes con amplias capacidades.

Por otro lado, se estan solicitando y ofreciendo ayudas a clientes. Hay
aseguradoras que ya han establecido bolsas con ventajas para ayudar a los

clientes:

e Aplazamiento recibos

e C(Cartera Pymes y Autonomos extornar del Recibo el tiempo en Estado de
Alarma.

¢ Salud no sufre, va bien.

e C(Cartera de abril serd la clave para ver que ocurre, han de pasar 30 dias para
ver el volumen de anulaciones.

e Bonos
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Los clientes han dejado de contratar, por lo que la principal afectacion se produce
en la nueva produccion que se ha visto afectada por esta situacidon, pero también
algunos nos han comunicado que la renovacién de polizas en el cliente empresa

se ponen en cuestion con demanda de descuentos.

Asimismo, alguna compafiia aconseja a sus clientes, como medida de prevencion,
solicitar cita previa en el caso de necesitar personarse en una oficina, y recomienda

que solo se acuda a las oficinas para las operaciones que no puedan realizarse por

medios telematicos.
6.2. Impacto en los Mediadores

Los mediadores estan viviendo esta crisis desde diferentes puntos de vista.
Esperamos una caida del PIB, caida en las facturaciones, y obviamente en los
ingresos que estan relacionados con la economia del pais, por lo que hay
preocupacion, todo dependerd de lo que dure esta crisis. También hay la
restriccion de no poderse relacionar con los clientes fisicamente, ya que estan los

negocios e industrias cerrados y no se sabe cuanto durard el estado de alarma.

La mediacion en general estd siendo afectada porque no hay nueva produccion y

se estd centrando en defender las carteras.

La Mediacion es una actividad que depende en un porcentaje elevadisimo del
contacto directo y de la presencia fisica con el asegurado, motivo por el que el
impacto esta siendo considerable, muy fuerte. Se esta teniendo que “reinventar” y
encontrar nuevos recursos para llegar al cliente y ofrecerles las mismas soluciones

que antes de la crisis Covid - 19.

A los mediadores como a las compaiias esta afectando el nuevo negocio y
desarrollo de nuevas oportunidades. Por ello, estan realizando una mayor gestion
interna con sus clientes, se agilizan temas de siniestros y pago de primas. Un dato
relevante es que la media de cotizaciones del sector se estd situando un 50% por

debajo del volumen que teniamos una semana previa al estado de alarma.

Las compafiias estdan manteniendo un contacto estrecho con los mediadores,

desarrollando varias iniciativas de apoyo a sus clientes, como el asesoramiento
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legal sobre el Covid - 19, el de la moratoria de alquileres y la asistencia en los

microcréditos para alquiles, entre otras.

Logicamente, la Nueva produccidén se esta resintiendo, pero hay una labor
importante y es la contencion de Clientes, por lo que su labor de Asesoramiento
en estos momentos es, si cabe, todavia mas importante que antes. La actividad se
estd centrando en la revision de sus polizas y coberturas y contencion de

anulaciones.

La atencion se ha cambiado, de la presencia fisica a la relacion y atencion por la
Video o Teléfono, pero el servicio es igual o mejor que el que ya se venia
prestando antes y estamos incluso ahora, hay mas proximidad y colaboracién,

pues hay mas tiempo para hablar, y se evitan desplazamientos.

Ha habido una ruptura del paradigma: los corredores se han adaptado al nuevo
escenario de tele-trabajo. Quizds, algunos mas pequefios no tanto, pero sin lugar

a duda, se va a acelerar la digitalizacion de los mediadores:

o Aunque no va a haber ruptura total

o Seguira el punto relacional

El negocio para la mediacion disminuira durante la crisis del Covid - 19, en la que

habra foco en:

e Atencion y defensa de la cartera, mas que la NP

e Mucha comunicacion:

e Webinar

e (Consejo asesor

e Saben y perciben que tienen un socio potente: GRAN COMPANIA
DETRAS

e Promover las emociones, estar en contacto

Después de esta crisis, serd mas necesario que la mediacion se reinvente, porque
el cliente saldra mas digital de esta crisis por el uso de las nuevas tecnologias y
redes sociales. La figura de Digital advisor (asistente virtual) se potenciard en
ramos masa, si bien habrd excepciones dentro de estos y también diferentes

ramos donde la figura del mediador y su asesoramiento sera clave.
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Alguna importante asociacion de corredores y también algunas compaiiias, han
recomendado que prioricen el uso de los canales digitales, como el correo
electrénico y el teléfono en el servicio y atencion a sus clientes y el e-cliente. En el
caso de que deban realizar gestiones presenciales, en cualquier lugar, deben de
seguir las recomendaciones de prevencion que marca el Ministerio de Sanidad,
guardando las distancias adecuadas y evitando la concentracion de personas en

lugares cerrados.

La relacién entre compaiia y mediador, también cambia ya que, al cerrar las
oficinas y agencias, la manera de relacionarse es a través teletrabajo y la relacion
es puramente telefénica intentando conservar el pulso y la “tensidn” necesaria
para el mantenimiento del negocio. Afortunadamente, los equipos tienen una
gran capacidad de adaptacion a cualquier situacion y la respuesta es muy

positiva.

6.3. Impacto en la Estructura Organizativa

Llevabamos mucho tiempo hablando de estructuras organizativas liquidas, y con
esta crisis hemos visto lo que significa, su compromiso, flexibilidad y
colaboracion y valores. Los sistemas de trabajo cambian y las estructuras se

simplifican.

De momento el sector asegurador esta manteniendo las estructuras. Sin proceder
a una regularizacion, aunque obviamente esto dependerd también de lo que dure

el confinamiento y cuanto se pueda deteriorar la economia.

El compromiso con el empleo y con el talento de los colaboradores es una

constante en todas las compaiiias real y duradero.

Hemos conseguido que la practica totalidad de nuestra plantilla pueda
desemperfiar sus funciones desde su casa y ello, ademads, manteniendo niveles de

productividad aceptables.

La gente sigue trabajando con normalidad, dentro del estado de alarma decretado
por el gobierno. En algunos negocios de y compaiiias, la carga de trabajo incluso
se ha multiplicado, por lo que se estan realizando contrataciones para poder
hacer frente a esa sobrecarga de actividad, hasta que vuelva la situacién de

“normalidad” que todos deseamos.

‘* of Insurance CONOCIMIENTO COMPARTIDO DE SEGUROS EN RED —~ ACELERANDO LA INNOVACION DIGITAL DEL SEGURO

[47]



INFORME Covid - 19: Impacto y perspectivas para la industria aseguradora

Algunas compaiias y mediadores han ido realizando cambios en el tiempo para
adaptarse a una nueva forma de trabajar, mas horizontal y Mikelcolaborativa, con
foco en el cumplimiento de objetivos y mucha flexibilidad para facilitar la
conciliacion familiar. Con esta crisis se han acelerado estos cambios aplicando a
los equipos esta forma de trabajar, remota y flexible para que todo el mundo

pueda desarrollar sus funciones desde casa.
6.4. Impacto en Recursos Humanos y Formacion

El sector asegurador da mucha importancia a que los profesionales cuenten con
formacion constante por medios digitales que facilite aprender y formarse en
cualquier lugar. Muchas organizaciones aseguradoras y tecnoldgicas de apoyo al

sector, aprovechan esta cuarentena para seguir formando a sus equipos.

La necesidad de adaptacion, trabajo en equipo, comunicar bien, disciplina,
desarrollo de webs, inteligencia emocional, este tipo de perfiles seran los

necesarios.

En general diria que espero que dé un empujon a una cultura de logros, de

responsabilidad individual en el trabajo.
Formacion en cultura digital

e Impulso al desarrollo tecnoldgico

¢ Digitalizacion balanceada con el trato humano, para la gestion de
situaciones complejas

¢ Combinacion técnica y humanidad

e Aprender a escuchar

Es importante que las empresas establezcan las condiciones Optimas para el
desarrollo del talento. Un peso relevante de esto recae en la formacién, pero no

podemos olvidar que hay otros aspectos como la motivacion de los equipos o que la

empresa facilite también el desarrollo profesional.

Efectivamente, la formacion es un elemento relevante, pero hay otros a tener en
consideracion. Las organizaciones deben cuidar a sus personas para que puedan

ofrecer lo mejor de si mismos, generando oportunidades para que fluya su talento.
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Favorecer un entorno de trabajo positivo y motivador, que posibilite su
participacidon y contribucién; orientando su actividad mediante el establecimiento
de objetivos claros y retos alcanzables, y ofreciendo feedback profesional para poder
mejorar.

Los profesionales de las corredurias, estd cambiando muy positivamente. Cémo
se preparan las reuniones, ahora hay mucha mas disciplina, y mayor toma mas
decisiones. Estos valores, y la versatilidad, adaptabilidad y formacion en
tecnologia, configura una serie de aptitudes que vamos a ir necesitando cada vez
mas. El conocimiento técnico se va a presuponer, pero las aptitudes y actitudes

de colaborar mas activamente seran muy necesarias.

La necesidad de adaptacion, trabajo en equipo, comunicar bien, disciplina,
desarrollo de webs, inteligencia emocional, este tipo de perfiles seran los

necesarios.

Por otro lado, en companias de consultaria y soporte tecnoldgico al sector, los
perfiles que tengan una formacién en andlisis de datos, recopilacion y uso, van a
ser de gran valor, ya que, las tecnologias del futuro - aunque algunas ya presentes
— como la IA o el Blockchain, estan basadas en los datos. Estas tecnologias se

aplican en todos los sectores industriales.

Todo lo que tiene que ver con la inteligencia artificial, el big data, el blockchain, la
computacion en la nube, el Internet de las cosas (IoT), la digitalizacién, la
tecnologia, en definitivas cuentas, va a ser el trabajo del futuro. También lo

relacionado con el Marketing digital (redes sociales) y e-commerce.

Jovenes con formacion en las materias indicadas antes:  especialistas
tecnoldgicos, matematicos, ingenieros y Marketing. El salario es importante,
pero no lo es todo. Buscan flexibilidad laboral, tiempo libre y la posibilidad de

crecimiento dentro de la empresa.
Todo lo relativo a las herramientas de indole tecnologico van a ser requeridas

para cualquier perfil que tengamos que contratar. Los propios trabajadores, con

esta crisis ya se han puesto las pilas para adaptarse a estas necesidades.
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6.5. Impacto en Tecnologia y Digitalizacion

Esta crisis va a significar un antes y un después en transformacion digital, ya que
hemos visto como la tecnologia digital nos estd ayudando a relacionarnos, a
mantener nuestros puestos de trabajo y a mantener las actividades como si

estuviésemos asistiendo fisicamente.

Es posible que esta experiencia abra posibilidades en aquellas empresas que no

tenian la digitalizacion entre sus objetivos.

Algunas empresas no estaban preparadas para esta situacion, y que el
confinamiento las ha obligado a tomar decisiones que las han puesto en el
camino de la digitalizacion. La clave para acelerar el cambio estd en apoyarse en
compainias que pueden asesorar y ayudar a poner en marcha este tipo de

procesos.

La digitalizacién en la mediacion, se va a tener que acelerar y se dotaran de
nuevas capacidades tecnoldgicas que permitan hacer su trabajo de forma mas
eficaz y eficiente. Es un cambio cultural de la mediacion. El que estd preparado

para atender a sus clientes de forma remota saldra fortalecido.

Casi con total seguridad, lo que esta sucediendo, nos va a llevar sobre todo a las
empresas mas retrasadas, a acelerar la digitalizacion de las mismas. Hay

imaginacion y talento suficiente, como para afrontarlo.

Va a ser la hora de la verdad, menos glamour - todos entienden de digital - y mas
de andlisis y dedicacion a fondo por los que saben del tema.

e El seguro es mas adaptable porque no tienen la inercia de otras industrias
con largos y costosos procesos como por ejemplo el automovil.

e Hay que dar soluciones globales a problemas globales, hay que tener claro
la necesidad de ayuda mutua.

e EL RETO: Reinventar la propuesta de valor aprovechando las ganas de
asegurarse como consecuencia de la incertidumbre, ofreciendo mas
servicios de prevencion.

e ;Qué significa estar protegido? Pase lo que pase. Proteccion de las

personas, de las empresas, eso es proteger el pais.
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Se acepta mejor ahora las reuniones por videoconferencia
o Van a cambiar los hdbitos de reuniones, menos viajes, mas
videoconferencia
o Nosotros utilizamos corporativamente webex, a nivel de relaciones
con otros, toda clase de herramientas, nos adaptamos a la corriente
popular, zoom, WhatsApp, hangouts.
o Estamos empujando BINET una herramienta para los Corredores en
la cual ya estan el 9go% de los Corredores
o Estamos facilitando herramientas digitales a los Corredores para su
relacion con los clientes. Como por ejemplo un Kit tipo suit p.e.:
*  Microsite de D&O:
e Banner
¢ Emailing de accién
= Editables de pdf para facilitar el relleno de documentos para

clientes que no tienen scanner o impresora.

En el mapa de riesgos de la mayoria de entidades no estaba contemplado un plan
de contingencia para una pandemia.

Los equipos informaticos y herramientas colaborativas con las que estamos
trabajando ayudan a mejorar nuestra manera de trabajar y estan para quedarse.

Espero que efectivamente sirva de acelerador de la digitalizacion.
Las cosas pasan porque los clientes lo exigen

e Se extendera la digitalizacion
e Para evitar el colapso hay que montar contact centet y tecnologias
de conexion
e En la Mediacién:
i. Psunami digital
ii. No tienen la misma capacidad de invertir

iii. Aliarse unosy otros

En estos periodos esta habiendo mas demanda de consultas sobre coberturas,
servicios, etc., desbordando en ocasiones los centros de atencidn al cliente. Como
es sabido la Inteligencia Artificial puede aportar mucho en este aspecto mediante
la resolucion automdtica de consultas simples liberando a los agentes para
resolver aspectos mas complicados y de valor anadido. Asimismo, los avances de

telemedicina, chatbots de diagndstico, etc se veran posiblemente incrementados.
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Ejemplos en Inglaterra con Babilon y la seguridad social Inglesa NHS con
diagnostico y receta digital. En china good doctor Kiosko de autoservicio con
dispensador. En Espafia existen varios. Sin descartar que en el futuro una

telemedicina coordinados con la Seguridad Social.

6.6. Impacto en Comunicacion y Marca

Un centenar de aseguradoras ha aportado 37 millones de euros para constituir un
fondo solidario. Con este dinero UNESPA suscribird un seguro de vida colectivo
que cubrird el fallecimiento por causa directa del COVID-19 de quienes cuidan de
la salud de todos los ciudadanos en la presente crisis sanitaria, asi como un

subsidio para los que resulten hospitalizados.

De acuerdo con las estimaciones realizadas, el seguro de vida y el subsidio por
hospitalizacién dard cobertura a través de este instrumento a mas de 700.000
personas en todo el pais. La industria del seguro constituye la mayor podliza
colectiva de este tipo jamds suscrita en la historia de Espafa para respaldar a

quienes se encuentran en la primera linea de la lucha contra el COVID-19.

Ademas de lo anterior, individualmente las compaiiias han lanzado una serie de
iniciativas para la prestacion de servicio y ayuda a los asegurados y a sus redes de

distribucidn, auténomos y demas.

Mads que nunca, en estos dias de confinamiento por la crisis del Covid - 19, la
comunicacidén entre compafiias aseguradoras, mediadores y clientes se hace

todavia mas necesaria.

Se trata de dar tranquilidad y también de prestar los servicios necesarios para la
gestion de incidencias o la contratacion o la gestion de algun siniestro. Estas
acciones posicionan al sector en su conjunto, y a las comparias o mediadores en
particular de una manera amigable frente a esta dura y dificil crisis sanitaria que

estamos viviendo.
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6.7. Impacto en Management de Negocio: facturacion
NP, renovacion carteras, siniestralidad,
comisionamiento, incentivos, gastos internos

(Humanos y Estructura) y Margen de Explotacién

Con caracter general, el impacto vendra por una bajada en la nueva produccion,
es decir la entrada de menos negocio nuevo, la capacidad de mantener la cartera

de clientes, y el comportamiento de la siniestralidad.

Para los ramos de autos, la siniestralidad se mantendra por debajo, por la bajada
de la frecuencia, mientras que, en ramos de decesos, impago de alquileres,

caucion, vida o salud, la siniestralidad ascendera.

Es pronto para saberlo, pero por supuesto que se va a ver resentida (menos
ingresos, aunque también posiblemente algo menos de siniestralidad) Pero los

costes fijos seguiran siendo los mismos y las rentabilidades claramente mas bajas.

Al mismo tiempo, la disminucion de los tipos de interés pesara mucho en todo el
sector de los seguros, pero afectard muy especialmente a las operaciones en los

sectores de los seguros de vida y las rentas vitalicias.

La recuperacion va a ser mas lenta que rapida, el seguro es contra ciclico. Aun es
pronto para poder ver el verdadero impacto. Si bien hay un aumento de
asesoramiento juridico por temas laborales tanto a Pymes, como a empleados se
ha situado por encima del 60%.

Con respecto al seguro del impago de alquileres el sector esta asesorando y
gestionando las moratorias y en las ayudas que el gobierno lanzo hace unas
semanas.

En Proteccién Juridica, un repunte de siniestralidad en impago de alquiler, como
consecuencia de un mayor desempleo en los proximos meses, aunque se recupere
rapidamente. Esperamos que las medidas adoptadas por el gobierno mitiguen
esta situacion.

En cambio, en asistencia vehiculos esperamos una reduccion de la siniestralidad

por una menor frecuencia.
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La crisis del Covid - 19 esta afectando a multiples coberturas. Temas personales,
vida salud, incapacidad transitoria, accidentes, luego industria y comercio,
perdida de beneficios, etc. esta afectando mucho. El seguro de crédito hay una
restriccion significativa por la calificacion.

La siniestralidad va un poco igual que la crisis anterior, porque cuando se
ralentiza todo, como en autos que baja la frecuencia. En salud todo lo contrario,
en hogar e industrial se mantiene, en crédito habra un repunte. El sector lo

aguantard muy bien.

La cuenta de explotacion de los mediadores viene solo de las comisiones, gestion
de gastos y parte de las inversiones, entre ellas tecnologia, mientras que las
compaiiias tienen también la gestion de siniestros que no repercuten en beneficio

de los mediadores.

Asi que, en esta crisis que supondra una bajada de la facturacion, pero también la
mejora de la siniestralidad en algunos ramos, los mediadores no se veran
beneficiados por este resultado positivo, frente a las companias que si lo veran.
Vimos en la crisis anterior que el sector asegurador mantuvo el resultado. A la

mediacion le falta este elemento estabilizador.

Claramente habrd una bajada de ingresos por comisiones, nueva produccién y
rapeles, aunque las aseguradoras podrian flexibizar los objetivos, previamente

fijados con los Corredores.

En Patrimoniales se ha reducido la comunicacion de siniestros en un 61% durante
el mes de marzo. Estamos atendiendo solo aquellos siniestros de caracter

urgente.

Respecto a Asistencia/Decesos el impacto ha sido muy alto, con un incremento
en los siniestros de fallecimiento de un 165%. Esperamos que se mantengan en

cifras muy elevadas en el mes de abril.

En determinados ramos, todavia es pronto para saber con exactitud el impacto
que esta crisis tendra en nuestra cuenta de resultados, aunque, a fecha de hoy,
sabemos que la probabilidad de tener un impacto significativo es alta. Los

mayores impactos se produciran en los ingresos por primas, debido a la caida de
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actividad y cierre de oficinas comerciales tras el estado de alarma y, en gran
medida también, por la siniestralidad derivada del incremento de mortalidad

provocada por la pandemia.
En todo caso, la fortaleza de la cuenta de resultados de las aseguradoras, y la

solvencia, nos hacen afrontar la situacién con tranquilidad y total garantia para

seguir prestando un servicio de maxima calidad a los clientes.
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Transformacién de las organizaciones

empresariales:

o Aceleracion del talento

e Nuevo marco Compafiias - Mediadores
o Convergencia Insurtech vs Corporacion
e Impulso de la RSC
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7. IVanracién sobre el impacto
economico y algunas lecciones
para el futuro.

7.1. ;Qué impacto puede tener la paralizacion de la

actividad en la economia mundial?

PIB PREVISIONES

2020 2021
FMI -8,0% 4,3%
BBVA -8,0%
Bankinter -2,0% 2,7%
S&P -3,1% 2,1%
Goldman Sachs -9,7%
Deustch Bank -15,0%
UniCredit -15,5% 9,5%
FUNCAS -3,0%
Consejo Economistas -4,0%
CEOE -9,0%
IESE -5,0%
OCDE -9,0%
FAES -10,0%
PwC -15,0%

Fry
.y

Community

La mayoria de la literatura
consultada y del amplio nimero
de directivos que hemos
entrevistado coinciden en que es
pronto para saber qué va a pasar
en la economia mundial, en
Espafia y su repercusion en la
industria aseguradora.

Dependiendo de la duraciéon de
un estado de recesion -
crecimiento negativo de la

riqueza - siempre se produce un

)i
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decalaje o impacto asistolico en el seguro o dicho de otra manera, el efecto de
recesion por reduccion de la actividad economica suele impactar con retraso en

los resultados de los diferentes actores de la actividad aseguradora.

La crisis del COVID-19 nos ha pillado a toda la humanidad, ciudadanos,
empresas, gobiernos, con absoluta sorpresa. Las noticias que llegaban de Wohan
nos parecian demasiado lejanas para que nos preocuparan y creimos que era un

foco local que resolverian los chinos aplicando medidas drasticas de control.

Incluso, cuando se detectan focos en la Lombardia, en Italia, a mediados de
febrero, la mayoria de los dirigentes de paises no se preocupaban lo mas minimo
por el COVID-19 vy seguian con sus mismos discursos, en algunos casos
despectivos hacia quienes comenzaron a tomar en serio la crisis del Covid-19 y a

tomar medidas de confinamiento.

Es verdad que algunas corporaciones multinacionales, vista la situacion en Italia
comienzan a organizar los primeros planes de contingencia, poniendo el foco en
la prohibicidn de asistencia a eventos masivos y a la proteccion de la salud de sus

empleados.

La realidad es que actualmente todos los que tienen responsabilidad de gobierno
y los ciudadanos de este planeta se estan tomando en serio la crisis mas
importante desde la Segunda Guerra Mundial que Eudald Carbonell, arquedlogo
y co - director del Proyecto Atapuerca, la ha calificado como crisis de la especie
humana y ultimo aviso antes de que pueda colapsar si no adoptamos una

“conciencia critica” (entrevista en Publico)

La Directora del FMI, Kristalina Georgieva, ha manifestado que “estamos ante

una crisis nunca vista”.

El informe del Asian Development Bank (ADB) ha estimado que la crisis Covid-19

tendrd un impacto negativo en la economia mundial entre 2,0 y 4,8 billones de

USD en 2020, previendo recuperar el crecimiento en 2021.

El barometro extraordinario de Deloitte sobre el impacto del Covid-19, nos

muestra que un amplio espectro de encuestados, casi dos tercios, se expresan que

‘* of Insurance CONOCIMIENTO COMPARTIDO DE SEGUROS EN RED —~ ACELERANDO LA INNOVACION DIGITAL DEL SEGURO

[58]



INFORME Covid - 19: Impacto y perspectivas para la industria aseguradora

habra una recuperacion global para el segundo semestre 2020 y primer trimestre
de 2021, aunque se reconoce que sectores como turismo y venta de coches habra

que esperar mas.

En el informe — entrevista de Swiss Re, Jerome Haegeli economista jefe de Swiss

Re cree que la recesion durard dos trimestres y posiblemente tres, pero después
habra recuperacion rapida. Sefiala ademdas que se “producirdn cambios en la

propuesta de valor de las empresas a sus clientes”.

Christoph Nabholz sefala, en el mismo informe, que como consecuencia del
Covid - 19, “el consumidor adopta una posicion de miedo, estd tomando una
mayor conciencia del riesgo, buscando las personas proteccion con el
seguro.” Ademds, comenta, “que una reciente encuesta en el Reino Unido
seriala que el 45% de los encuestados creen que el seqguro no pagard en caso
de fallecimiento a consecuencia de Covid-19”. Es preciso, sentencia,
“aprovechar la situacién creada para comunicar mejor y aclarar

malentendidos entre el publico.”

La OCDE apuntaba en su informe de 2 de marzo algunos aspectos a tener en
cuenta:
e El impacto en los mercados financieros, del transporte y de las cadenas de
distribucion.
e La caida notable del turismo, los viajes de trabajo y de los Congresos y
eventos de empresa.
e La mayor interconectividad de la economia mundial hace que todo, para

bien o para mal, como este caso, se extienda.

La primera conclusion que podemos obtener se puede expresar asi:

e Nos enfrentamos a una crisis de consecuencias dificiles de
pronosticar.

e En el escenario mas optimista, no entraremos en la via del
crecimiento hasta el primer trimestre de 2021, dicho de otra manera,
tenemos casi 12 meses de travesia del desierto.

e FEl decrecimiento de la economia mundial va a ser mayor en el

turismo, transporte y congresos.
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7.2 ;Serd mayor el impacto en Esparnia?

La prevision de crecimiento del PIB en Espafia antes de Covid-19 era para 2020

del 2,0% y para el 2021 del 2,7%.

Las estimaciones con la crisis del Covid - 19 son del -2% con una recuperacion
parcial - +1,5% en 2021. En términos absolutos supone una pérdida de riqueza de
25.000 millones de € en 2020 con una recuperacion de 18.750 millones de € en
2021, con un saldo de + 6.250 frente al que se habia previsto antes de la crisis de

107.750 millones.

Otra conclusion, la crisis Covid - 19 va a producir un lucro cesante de
100.000 millones que sin duda alguna va a ralentizar las inversiones y

proyectos de expansion en términos globales.

El componente servicios en la estructura productiva espaiiola es del 60% y dentro
de esta la hosteleria (13,8%) y el transporte & logistica (23,2%) suponen el 37% o

el 22,2% del total del PIB espanol.

Ambos sectores estan “tocados” directamente por la crisis Covid - 19 y suponen
una parte sustancial de la riqueza nacional, impactando de manera notable en el

empleo y consecuentemente en la demanda de bienes y servicios.

No podemos ni debemos hacer prondsticos de lo que pueda pasar y qué tipo de
“letra” reflejara la recuperacién, que por supuesto se producird, aunque nos
tememos que con una lentitud mayor que la deseada en comparacién con otras

zonas del mundo.

7.3 ;Como puede afectar a la industria aseguradora

espariola la crisis Covid -19?

El seguro siempre refleja el estado de la economia, en ocasiones con cierto retraso

en la medida que cobra por adelantado una parte sustancial de sus ingresos.
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A mas actividad econdmica, mas seguros contratados como punto de partida, al
menos en la parte de seguros no vida que es lo que vamos a analizar a

continuacion.

Cuando hemos consultado a muchos directivos de Companias, de Corredurias, de
instituciones sectoriales y tecnoldgicas, todos sin excepcion han respondido que
es pronto para pronosticar cual va a ser el impacto para el seguro del covid-19. Si
expresan con claridad el primer impacto debido al confinamiento, la bajada

drastica del nuevo negocio, de la nueva produccion.

A nuestra pregunta sobre como sera el impacto en el seguro un alto directivo nos

decia textualmente lo siguiente:

“La intensidad del impacto negativo en primas del covid-19 variard
en funcion ramo y del tomador de la pdliza: en lineas generales
serd menor en el caso de productos de particulares, y mds intenso
para profesionales o empresas (dejamos fuera de consideracién
cualquier producto de vida ahorro)

Los distintos escenarios estarian en funcion de tres variables: la
propia duracion del estado de alarma, el ritmo de recuperacion
progresiva de la actividad econémica y la fecha de aparicién de
una vacuna o fdrmaco equivalente. Para el escenario mds
probable, en el que casi todo el impacto en términos de PIB se
recuperard a lo largo de 2021 las primas en no vida probablemente
muestren una caida menor que la del PIB en 2020 y una notable

recuperacion a lo largo del afio 2021.”

No podemos estar mas de acuerdo con lo que cita este directivo.

Aunque no son iguales, si analizamos la crisis del 2008, y siempre exclusivamente
de los seguros no vida, observamos lo siguiente:

e El seguro no vida' decrecié en 2009 (- 1,4%), tuvo un comportamiento

practicamente plano en 2010 ( +0,3%) y en 201 (- 0,3%), volvié a decrecer

en 2012 (- ,9% ) y 2013 (- 2,7%) para comenzar la senda de la

! Fuente: Informes de Sigma - Swiss Re
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recuperacion del crecimiento sostenido a partir del 2014 (+ 0,9%)
coincidiendo con la recuperacion del crecimiento de la economia.

La fluctuacidn del crecimiento/decrecimiento en el periodo 2009 - 2014
dependio del comportamiento del seguro del automovil que sufrio fuertes
caidas de primas y lo mismo pas6é con ramos como Transportes, RC,
Construccion, Seguros de Averia de maquinaria, Pérdidas pecuniarias y
Montaje.

Los seguros Multirriesgos mantuvieron un crecimiento razonablemente
sostenido y salud fue el gran soporte del crecimiento total mediante
revisiones contantes de los precios y por incremento de nuevos

asegurados.

Otros directivos nos han manifestado que el impacto en la siniestralidad,
proyectado al ejercicio completo va a ser minimo, incluso puede tener, sefialan,
un efecto positivo en el descenso de la frecuencia como por ejemplo en el seguro
de automoviles que representa un tercio del negocio no vida. Es verdad que otros,

por ejemplo, Crédito y caucion, veran incrementada la siniestralidad u otros

seguros como los de vida, decesos o salud.
7.4 ;Se puede repetir la misma situacion?

Creemos que no:

e En el 2008 la crisis fue financiera en origen, provocada por una burbuja

inmobiliaria que incremento los precios de sus activos de forma irreal por
pura especulaciéon financiera y que arrastré a la economia mundial que
cay6 durante varios afios en depresion, en algunos paises con una
intensidad brutal como fue el caso de Espana, donde la crisis bancaria con
efectos nefastos en el empleo y en las clases medias que vieron

volatilizarse sus ahorros, generando un empobrecimiento muy alto.

Las compafiias en su conjunto, si bien hubo algunas que sufrieron en sus
balances la drastica disminucion de algunos activos y tuvieron pérdidas
financieras en sus balances, resisti6 muy bien la crisis e incluso reforzé su

solvencia.
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e Mas sufrieron los agentes y Corredores, especialmente aquellos, la gran
mayoria, que concentraban mds del 50% de sus ingresos por las

comisiones del seguro de automoviles que sufrid una contraccién notable.

e La crisis anterior hizo reaccionar a la Mediacion, a nivel institucional con
el Consejo General a la cabeza que promovio el plan estratégico de la
Mediacion que fue un importante revulsivo para hacer reflexionar sobre

sus modelos de negocio a muchos Corredores y Asociaciones.

e Se produjo un efecto de lo que desde Community of Insurance llamamos
el paradigma de la doble velocidad, Corredores y Asociaciones que
comenzaron a invertir en tecnologia, a crear estructuras tipo AIE, a
fusionarse o absorber, a diversificar sus carteras reforzando sus estructuras
comerciales y las técnicas de marketing para la optimizacién de la venta
cruzada - cross selling - y la accién intensiva en el cambio de coberturas -

up selling.
7.5 sComo se va a comportar la economia del seguro?

Como han sefialado directivos de seguros preguntados, es seguro que va a haber
consecuencias negativas en la economia del seguro por la sencilla razén de que

formamos parte del ecosistema econdmico general.

Sin embargo, estos mismos directivos, y nosotros con ellos, creemos que los
fundamentales del seguro son tan so6lidos que una vez mas va a resistir con total

fortaleza.

Afirmar con tanta rotundidad exige una explicacion por nuestra parte y lo vamos

a intentar hacer a continuacion.

e En primer lugar, la solvencia sectorial segiin el dltimo informe de la
Direccién General de seguros de 2018 confirma un 229% de margen de
solvencia que se mantiene con los datos del informe provisional de las

cuentas aportadas por el Informe de ICEA de 2019.
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Ciertamente que los ingresos de primas se van a resentir y bajaran -
por la contraccién del seguro de automdviles (31,75% del total no vida en
2019) y ramos de empresas, aunque no todos (24,31%). En positivo, vamos
a ver como crecen los seguros multirriesgos (20,53%) - al menos de
particulares - y seguros de salud (24,35%). Puede quedarnos la incognita
del impacto final, pero creemos, igual que nuestros directivos
entrevistados, que no sera muy grande el decrecimiento. En el peor de los
casos ;podemos pensar en un impacto en las primas similar a los afios

2008 a 2014.

Respecto a los ingresos por los rendimientos de las inversiones, un
directivo nos facilitaba datos del impacto de la crisis en los rendimientos
de las inversiones a final marzo y expresaba que podria haber una
reduccion de un 10%. Tomando como bueno este dato y teniendo en
cuenta, segtn el informe de resultados de ICEA del sector, que la ratio de
rendimientos financieros en la cuenta de explotacion fue un 9,46% (vida 'y
no vida) el impacto seria de un 0,94%. En No vida, seria del 0,26% sobre

una ratio del 2,63%.

Si analizamos los gastos, en No vida:

o La fluctuacion del coste de siniestros (que supusieron en 2019 el
68,30% de las primas - informe provisional de ICEA) va a depender
de la fluctuacién de cada ramo y su peso especifico. Todo apunta
que la contencion del trafico durante el confinamiento y después,
reducira la frecuencia siniestral y consecuentemente la cuantia del
seguro de automdvil que, recordemos representa un tercio de las
primas no vida. Otros ramos van a ver aumentar la siniestralidad
como por ejemplo los seguros de crédito y caucion, pero conviene
recordar que el margen técnico - financiero del seguro de crédito

fue del 22,93% y de caucidén del 52,93% (fuente ICEA)

o En cuanto a los gastos de explotacion (22,62%):

= Los gastos de explotacion fijos - internos - no llegan al

4% y por lo tanto el impacto no sera significativo lo cual es

‘* of Insurance CONOCIMIENTO COMPARTIDO DE SEGUROS EN RED —~ ACELERANDO LA INNOVACION DIGITAL DEL SEGURO

[64]



INFORME Covid - 19: Impacto y perspectivas para la industria aseguradora

una tranquilidad para los empleados que no se estan viendo

inmersos en reducciones de plantilla.

» Los gastos de adquisicion (18,20%) prdcticamente en un
% t iabl isi d |
90%, son gastos variables por comisiones pagadas a los

canales de distribucion y por lo tanto el impacto es nulo.

Por todo ello, podemos concluir, que la economia del seguro va a aguantar bien la

crisis en su conjunto, aunque es probable que las compaiiias de vida sufran mas

debido a su componente mas financiero de sus resultados.

7.6 ;Cudl puede ser el impacto en otros actores

necesarios del sector asequrador?

Si como prevemos el impacto como sector puede tener un comportamiento

razonable, sin gran resentimiento en la cuenta de resultados, por el contrario,

puede ser que muchos Mediadores de seguros, agentes y corredores, se resientan

en sus estructuras operativas y en sus resultados por varias razones:

Como nos decia un importante Corredor de seguros, “puede ser que el
impacto de la crisis covid-19 no sea importante para las Compaiiias
pero nosotros vivimos de las comisiones, si las primas descienden o
anulan nuestros ingresos bajan”. Ademas, sefalaba, “hay que pensar
que los ingresos del mediador provienen en gran medida por las
comisiones del seguro de Automovil y es probablemente uno de los

productos que decrezca como paso en la crisis de 2008”.

Otro Corredor, Presidente de una de las Asociaciones de la Mediacion, nos
manifestaba que “se puede decir que hay doble velocidad en los
Corredores, los que llevan tiempo prepardndose para a época de mds
competencia y que han invertido en medios tecnoldgicos habiendo
avanzado en digitalizacién y organizacion de los servicios al cliente,

y los que todavia no lo han hecho’.
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Probablemente, vamos a ver movimientos acelerados de cambio en la Mediacidn,
ciertas resistencias a la digitalizacion van a desaparecer y también se van a
acelerar cambios estructurales al tiempo se potencien formas de colaboracién y
apoyo. Creemos que las Asociaciones que ofrecen servicios potentes en
tecnologia, herramientas de gestion o de marketing, de formacion, van a crecer y

ver reforzada su posicion como interlocutores con las Compaiias.

Puede ser, sefialaba otro representante de la Mediacidon, “que la forma de
relacion con las Compaiiias cambie sustancialmente y que los perfiles
comerciales tengan que cambiar sus competencias con un mayor
componente de apoyo en el asesoramiento y en la busqueda de estrategias

de alto valor ariadido’.

7.7 A modo de conclusion y recomendacion final

La crisis de Covid-19 es una pandemia que nos ha pillado por sorpresa a toda la
humanidad y a la que nos estamos enfrentando con enorme improvisacion,
impactando brutalmente en su salud a muchas personas y con una repercusion
de paralizacién de la economia.

Muchas empresas, especialmente pymes y autonomos, se estan viendo abocados

a desaparecer por falta de fondos propios ante la caida drastica de los ingresos.

También muchos agentes y corredores, aunque en menor medida que otras

actividades economicas.

El seguro como sector ha sabido reaccionar rapidamente y ha puesto en marcha

medidas para la salvaguarda de la salud y para ayudar a los clientes y no clientes.

En muchos aspectos el seguro ha salido reforzado, resaltando claramente en su

compromiso con la Sociedad.
Deseamos que pase cuanto antes este brutal ataque a la humanidad, que nos

aprendamos la leccion y que el seguro mantenga y acelere el espiritu solidario e

innovador que nos ha mostrado en estos dias de confinamiento.
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iiEs una gran oportunidad!!

La institucion aseguradora tiene una gran
oportunidad para comunicar a toda Ila

sociedad la mision que cumple en momentos
dificiles y cada dia.

El seguro es factor de equilibrio economico y

social.

Adelante, con confianza en el futuro.

L
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