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Productividad y Calidad en Seguros

Las estrategias para ganar en calidad y productividad de las aseguradoras se enfocan en alcanzar un crecimiento
rentable, apostando a la innovacion en tecnologia, productos y servicios, aunque ello tampoco tiene
que disminuir la relacion personalizada con el canal de Productores Asesores de Seguros

Bajar los costos y mejorar la calidad van de

la mano. La relacién entre los Gastos Totales del
mercado y la produccion de primas ha mejorado
un 1% en el dltimo afo. Si los Gastos se
redujeran un 8% se eliminaria el rojo técnico.

Escribe

A. Cejas
as aseguradoras llevan adelante distintas estra-
tegias para ganar en calidad, eficiencia y pro-
ductividad.
Para ello, se implementan programas de calidad
- tendientes a mejorar todas las areas de la compa-
nia, no solo Siniestros, Cobranzas o Emision, sino
también la relacion con los canales de comercializacion, las
areas contables, de marketing, finanzas, etc.

Y existe una intima relacion entre bajar los costos y me-
jorar la calidad.

La productividad pasa por detectar cudles son los ‘erro-
res’ en los procesos y mejorarlos, y también automatizar
aquellas tareas reiterativas y tediosas mediante la incorpo-
racion de tecnologia, hecho que también permite liberar las
capacidades creativas y de analisis de los colaboradores
para funciones que apunten a la mejora continua.

Productividad y Calidad

El Lic. Juan Pablo Romero Moreno es Profesor del
Postgrado de Calidad en Empresas de Servicios de la
Universidad Austral, y Consultor en MAB & Asociados.
Sus estudios se focalizan en la Productividad y Calidad de
las empresas de servicios. \

En primera instancia, el profesional aclaré que Producti-
vidad y Calidad son conceptos diferentes, pero que van de
la mano: «La Calidad consiste en satisfacer las necesida-
des de los clientes. Todo cliente tiene expectativas y nece-
sidades. La calidad apunta a satisfacerlas. Con lo cual, no
se admite entregar un producto fallado, o que no cumpla

con los requerimientos. Productividad es otra cosa. La
Formula tradicional de la productividad es output dividi-
do input. Por ejemplo, imaginemos que en una asegurado-
ra se reciben 100 legajos para dar de alta 100 polizas, y
solo se pudieron dar de alta 90, porgue en 10 casos habia
inconsistencia con los datos: hubo que llamar nuevamente
al cliente para aclarar informacion, o se extravio alguna
documentacion, etc. Poder emitir 90 polizas sobre 100 in-
dica una productividad del 90%ux.

Asi, el profesional explicdé que la Productividad tiene re-
lacion con los conceptos de Costos y con la Calidad: «En
un proceso con calidad, seguramente, la productividad sera
muy alta. ;Por qué? Porque el nivel de fallas del proceso
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serd menor, con lo cual habra menor cantidad de legajos
que no se pudieron transformar en polizas, siguiendo el
efemplo anterior. En los procesos administrativos ocurre muy
a menudo el ‘retrabajo’, o duplicidad. Significa que hay que
valver a hacer algo porque hubo errores: por ejemplo, se
tomo erroneamente la patente del vehiculo. Entonces hay que
solicitar nuevamente el dato al Productor Asesor de Seguros.
Este hecho aumenta los tiempos del proceso e incrementa los
costos. En un proceso 100% productive, la calidad es muy
alta, porgue no hubo desperdicios en élp.

Romero Moreno destacéd que los sistemas de gestion de ca-
lidad en procesos administrativos (como los de las asegurado-
ras) ayudan a identificar costos ocultos como re-trabajo, dupli-
cidad, doble carga, burocracia, mucho papelerio, excesivos

| controles, etc.: «Cuando se implementa un sistema de cali-
. dad, se trata de rever todos los procesos. Y asi surgen pregun-

tas al estilo de “;Por qué emitir una poliza requiere la autori-
zacion de 4 supervisores? ;Es necesario?' Cuando se mejo-
ran los procesos se logra, entre otros aspectos:

* Beneficiar al cliente, porgue se mejora la calidad del
servicio (por ejemplo, la poliza le llega mds rdpido a su
domicilio).

» Se evitan errores (se emite la poliza con los datos co-
rrectos, v llega al domicilio correcto).

De esta manera se evitan los ‘costos de la no-calidad’,
que son costos ‘ocultos’, porque no aparecen registrados
en la contabilidad. En la contabilidad no existe un regis-
tro de los costos por refrabajo, reproceso, duplicidad, etc.
Estos costos solo aparecen cuando se trabaja con un siste-
ma de gestion de calidady.

Los Gastos y las Primas

Es claro que optimizar los procesos de las aseguradoras
contribuye a ahorrar costos y mejorar el servicio al asegura-
do y a los canales de ventas.

En el mercado asegurador argentino, los Gastos Totales
(del periodo Julio 2010 a Junio 2011) sumaron 17.020 mi-
llones de pesos, el 38% de las primas emitidas en dicho
periodo (44.875 millones de pesos).

Los Gastos de Produccion totalizaron 8.839 millones de
pesos, y los de Explotacién, 9.385 millones pesos (el 20%
y el 21% de las primas emitidas, respectivamente). Todos
son datos de la Circular SSN EST 668 sobre Situacion del
Mercado Asegurador al 30 de Junio de 2011.%>

Informe Asegurador
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Productividad del Mercado Asegurador

Junio 2010 Junio 2011 Var. Anual %

ESTRUCTURA TECNICA ey e
Primas Emitidas 33.272.727 986 44.674.857.035 487
Primas Netas Devengadas 26.304.061.355 35.861.336.541 | 3633
Siniestros Totales 16.993.240.445 22467933403 | 3222
Gastos Totales 12771761272 |  17.019694950 | 33,82
Resultado Técnico 1.452.764.621 |  1.469.411.077 LTS
INDICADORES DE COSTO :

Gastos de Produccion / Primas Emitidas (%) 19,48 CEE . s
Comisiones / Primas Emitidas (%) Vh 14,25 1438 LR
Gastos de Explotacion / Primas Emitidas (%) 21,57 - 2091 -3,05
Sueldos y Cargas Sociales / Primas Emitidas (%) 8,42 821 .
Impuestos, Tasas y Contribuciones / Primas Emitidas (%) | 3o | -4,35
Gastos Totales / Primas Emitidas (%) 38,39 37,93 -1,2

Fuente: Circular SSN EST 668

= Los Gastos Totales del mercado aumentaron 34% entre
los ejercicios econdémicos 2009-2010 y 2010-2011. Este
avance estd en linea con el incremento de la produccion de
primas del mercado, 35%, en dicho periodo.

Igual, la relacion entre los Gastos Totales y las Primas
Emitidas ha disminuido en el altimo afio un 1,2%: en 2009-
2010 los Gastos Totales representaban el 38,39% de las
primas y en 2010-2011 esta relacion fue de 37,93%.

La relacién entre los Gastos de Explotacion sobre Primas
también mejord, un 3%.

Segun la citada comunicacién, el resultado técnico del
periodo Julio 2010 a Junio 2011 arrojo una pérdida de
1.469.411.077 pesos, el 3,3% de las primas emitidas en di-
cho periodo (44.874.857.035 pesos), y el 4,1% de las Pri-
mas Netas Devengadas (35.861.336.541 pesos). Pero, una
vez mas, las excelentes rentas financieras lograron revertir

esta pérdida: el ejercicio termind con un resultado positivo
de 3.442.130.567 pesos.

Con estos nimeros, si el mercado redujera sus gastos en
un 8% se eliminaria el rojo técnico.

Estrategias ganar en productividad y calidad

Las aseguradoras argentinas echan mano a las mdis recien-
tes herramientas tecnologicas y metodologicas con el fin
de ganar en productividad y mejorar la calidad del servicio
que brindan a asegurados y canales de ventas.

El objetivo es utilizar el tiempo y los recursos de forma mas
eficiente, e identificar oportunidades para ahorrar costos.

Muchas veces, esta tarea requiere repensar algunos pro-
cesos (o bien, toda la organizacion).

Al respecto, Agustin Giménez, Director de Suscripcion
de Fianzas v Crédito, sefiald: «En la industria asegurado-
ra todo lo relacionado a sistemas, comunicaciones y digi-
talizacion de archivos son procesos y sectores en los que
permanentemente puede evolucionarse generando intere-
santes economiasy.

Y afirmé: «En Fianzas y Crédito, la estrategia que mejo-
res resultados nos ha dade en estos aspectos es la de mejo-
rar dia a dia el servicio que presta la Compania. Esto se
logra manteniendo una estructura de funcionamiento ade-
cuada al requerimiento de los clientes con altos niveles de
profesionalismo, eficiencia y comunicaciony,

Luego, Clandio Landa, Director Ejecutive de El Co-
mercio Seguros, sostuvo: «La unica estrategia es maximi-
zar los esfuerzos para lograr ser mejores en términos de
productos v servicios. No hay secretos, se trata de trabajar
todos los dias focalizandonos en los cuatro puntos: cali-
dad, precio, rapidez y eficiencia.
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EL 3,3% DE LAS PRIMAS EMITIDAS EN DICHO PERIODO ($ 44.874.857.035), Y EL 4,1% DE LAS PRIMAS NETAS DEVENGADAS ($ 35.861.336.541)

no fueron competitivas porque no pudieron desarrollarse
en los demas factores. Para cumplir con buenos estandares
de servicio y productos se necesitan imporiantes inversio-
nes, gue surgen de un resultado equilibrado, incompatible
con una politica de precios insuficientesy.

En suma, las estrategias para ganar en calidad y producti-
vidad de las aseguradoras se enfocan en alcanzar un creci-
miento rentable, apostando a la innovacion en tecnologia,
productos v en servicios, aunque ello tampoco tiene que
disminuir la relacion personalizada con el canal de Produc-
tores Asesores de Seguros.

Y esta claro que reducir costos, mejorar los procesos in-
ternos v potenciar la productividad son tareas que requie-
ren el compromiso de todos los mveles de la empresa. Y
para alcanzar esta meta resulta necesario abrirse a la partici-
pacion de los colaboradores. @

Agustin Giménez - Santiago Seigneur, Fianzas y Grédito

La oferta de productos debe ser actualizada permanen-
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to exclusivo de nuestra Compaiiia, ALY
En términos de precio, monitoreamos constantemente [os !—l' t
La rapidez v calidad de la respuesta es un diferenciador
importante para crear demanda; permanentemente esta-
Finalmente, la tecnologia de punta nos permite estar a
la vanguardia en herramientas que hacen mas facil el tra-

temente, logrando ventajas comparativas con el mercado.
valores de mercado, tratando de diferenciarnos en ague-
mos trabajando en atencion al cliente, escuchando todas ,l' O " m P O r ta‘ n te d e I a‘ h l s to | " a
hajo del producror, logrando -ambos- aumentar la pro-

Por ejemplo, este afio lanzamos ‘Identidad Total’, produc- | -
Hlox nichos donde somos rentables.
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ductividad y la competitividady.

Justamente, este ultimo concepto, aparece como el obje-
tivo a alcanzar: mejorar la competitividad de la empresa.

Tal como fue expresado por Landa, la competitividad de
una empresa debe medirse en funcion de varios factores:
« Principalmente los productos tienen que contar con
calidad -que debe contemplar una oferta de productos
lo suficientemente amplia para satisfacer la demanda
de mercado-, v con precio que debe estar encuadrado en
los promedios de mercado.

Respecto al servicio, éste tiene que estar dado por la
rapidez que debe superar la media del mercado, ten-
diendo al servicio online, ranto en emision como en si- -
niestros v demas areas. Y la eficiencia que debe estar . : L
focalizada en el desarrollo permanente de nuevas he- ' o 4 ,' v
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Desde Fianzas v Crédito, Santiago Seigneur, Director
de Suscripcion, agrego: «Nosotros entendemos a la com-
petitividad como la suma de muchos aspectos de la gestion
diaria que hacen que los operadores del mercado prefie- |
ran operar con Fianzas y Crédito por sobre el resto de las !
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alternativas existentes. En consecuencia, la competitivi-
dad la medimos en funcion del posicionamiento gue la com-
paiita va logrando periodicamente en el mercados.

En este sentido, es comin que surja un interrogante:
;La competitividad es sélo una cuestion de precio? Lan-
da respondio. «La competitividad depende de varios fac-
tores; el precio es solo uno de ellos. La historia del se- |
guro demuestra gue las companias de mas bajo precio |
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