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ECONOMIA / POLITICA

Las aseguradoras apuestan por la
formacion como respuesta a la crisis

EXPERTOS/ Lafidelizacion del cliente y la reactivacion del sector son sus principales objetivos. Paraello, la
formacion, en la gue la parte online y las especializacion ganan peso, es una herramienta primordial.

Expansién. Madrid

Las empresas aseguradoras
se enfrentan a un cliente que,
cada vez mas, y como conse-
cuencia de la situacion econd-
mica, se preocupa por encon-
trar el precio mas competitivo
entre la amplia oferta del
mercado.

Esta gran competencia,
unida a que la cifra de contra-
tos de seguros se reduce en
igual medida que la economi-
ca se hunde, provoca que la
formacion de los nuevos
agentes de seguros adquiera
un papel primordial.

“Las compaiiias tenemos la
obligacion de ensefiar a ven-
der bien las fortalezas para
que las anulaciones remitan”
asegura Josep Rabat, director
de territorio Barcelona de
Grupo Catalana Occidente,
quien afade que el problema
actualmente, ademas de ven-
der, es “crecer” en un sector
“queno crece”.

El de conseguir fidelizar al
cliente es un reto que también
destaca José Fonfria. El direc-
tor de formacion comercial
de Mapfre afirma que “hay
dos objetivos primordiales:
ventasy fidelizacion” y asegu-
ra que, para ambos, “la forma-
cion es imprescindible”.

En el caso de Mapfre, Fon-
fria asegura que buena parte
de esta actividad formativa se
estd centrando en ofrecer a
sus empleados herramientas
para defenderse del precio,
explicando que el cliente tipo
de la compaiiia no lo es por el
precio, sino por el valor afiadi-
do que ofrece.

De esta manera, afiade el
directivo, evitan que “las nue-
vas generaciones aprendan a
vender solo por precio”, algo
que en su opinion “no se pue-
de permitir.”

Formacion online
Un ejemplo de la necesidad
de fidelizar a los clientes que
los participantes en el obser-
vatorio Formacion de alto im-
pacto para el negocio organi-
zado por Unidad Editorial y
GEC es Grupo Mutua Madri-
lefia que, segtin Cristina Este-
ban, gerente de desarrollo de
personas de la empresa, es “la
compaiia con el mayor indice
de fidelizacion y en ello la for-
macion es imprescindible”.
En el caso de Mutua Ma-
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PREOCUPACION

La compafiias mues-
tran su preocupacion
por la guerra de pre-
cios que se ha desa-
tado en el sector,
situacién que impide
o dificulta |a fideliza-
cion de los clientes.
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En la fila superior y de izquierda a derecha: Luis Paté, director de sector seguros de GEC; José Maria Chiarri, responsable de gestion de talento de Reale; Frances Fabregas, conse-
jero delegado de GEC; Carlos Esteban, director de RRHH y RSC de Zurich; Oscar de la Mata, jefe del departamento de formacién en canales comerciales de SegurCaixa-Adeslas y
Vida Caixa; y Josep Rabat, director de territorio Barcelona de Grupo Catalana Occidente. En la fila inferior y en el mismo sentido: Maria Manuela Rodriguez de Austria, responsable
de personas en Pelayo; Yolanda Otero, responsable de gestion de conocimientos de Gupo AXA; Cristina Esteban, gerente de desarrollo de personas de Grupo Mutua Madrilefia;
José Fonfria, director de formacién comercial de Mapfre; y Lola Bordallo, manager senior de Gec.

José Fonfria
Mapfre

& & Aumentar las ventas
y fidelizar al cliente son
objetivos primordiales
y,enambos, la formacion
es imprescindible”

Yolanda Otero
Grupo AXA

k& & Eitener business
partners dentro de cada
areanos ayuda a saber
qué formacion es mas
necesaria en cada caso”

drilefia, contintia Esteban, la
formacion se sustenta en bue-
na parte en “una comunidad
virtual con conceptos técni-
cos en la que incluso profesio-
nales del grupo suben para
compartir conocimiento”.

Por su parte, en Reale, se
llevan a cabo “simulaciones
de situaciones y videos, por-
que es lo mas acercado a lo
real”, afirma José Maria
Chiarri, responsable de ges-
tion del talento de la asegura-
dora, quien anade que duran-
te el ultimo afo la formacion
online ha crecido de manera
“sustancial” frente a la pre-
sencial.

Elauge ylaefectividad dela
formacion online y la aplica-
cion de las ultimas tecnolo-

Cristina Esteban
Grupo Mutua Madrilefia

k & Lafidelizaciones
basica para nuestra
formaciény entre las
técnicas que empleamos
estd la comunidad virtual”

Josep Rabat
Grupo Catalana Occidente

& & Tenemosla
obligacién de ensefiar a
vender bien las fortalezas
de lacompafiia para que
las anulaciones remitan”

Frances Fabregas
Consejero delegado de GEC

& & Laformacion
comercial del sector esta
dando unarespuesta
inequivocaa

los retos del sector”

gias a esta materia fue otro de
los puntos que se abordé en el
observatorio.

Sobre este respecto, Maria
Manuela Rodriguez de Aus-
tria, responsable de forma-
cion de Pelayo, asegura que
“habitualmente se piensa que
la formacién presencial es la
mejor, algo con lo que yo no
estoy de acuerdo. En algunos
casos, una buena formacién

Oscar de la Mata
SegurCaixa-Adeslas

ké&ene periodo 2011-
2012, se vamos a llevar
a cabo 36 variaciones

0 NUEVOS programas

de formacién”

José Maria Chiarri
Reale

k& & Laformacion que
impartimos a nuestros
profesionales incluye
simulaciones de
situaciones y videos”

Luis Pato6
GEC

& & Através de las redes
sociales, nos informamos
de cdmo reciben

los clientes nuestros
nuevos productos”

online es infinitamente me-
jor”.

Las redes sociales también
tienen cabida en el aprendiza-
je de los profesionales que se
desempenan en el sector de
los seguros.

Tal y como sefiala Luis Pa-
t6, director de sector seguros
de GEC, cuando su compaiiia
lanza un nuevo producto se
realiza una busqueda y un

Carlos Esteban
Zurich

k& & Ladeteccion delas
necesidades formativas
y delos clientes

esta siendo mucho

mas profesionalizada”

Maria Manuela Rodriguez
Pelayo

kéken algunos casos,
una buena formacién
online es infinitamente
mejor que una
formacion presencial”

ejercicio de retroalimenta-
cién a través de las redes, de
manera que pueden conocer
cuales son los que mejor
aceptacion tienen y en qué
deben mejorar.

Mayor agilidad

Todas estas nuevas técnicas 'y
posibilidades de formacion
que las empresas estan po-
niendo a disposicion de sus
empleados se deben conjugar
con un proceso agil de detec-
cién de necesidades, tanto del
empleado como del cliente.

_ Para que esto sea posible,
Oscar de la Mata, jefe de de-
partamento de formacion de
canales comerciales de Se-
gurCaixa-Adeslas y Vida-
Caixa, afirma que, en su com-

paiiia, el trabajo en grupo del
area técnica y comercial es
fundamental y el resultado es
que “en el periodo 2011-2012,
se van allevar a cabo 36 varia-
ciones o nuevos programas de
formacion”.

Otro ejemplo de ese trabajo
conjunto es Grupo AXA en
donde, segiin Yolanda Otero,
responsable de gestion de co-
nocimiento de la compaiiia, el
departamento de recursos
humanos tiene “business
partners dentro de cada area
gracias a los cuales sabemos
qué formacion es la mas ade-
cuada para cada caso”.

Este procedimiento de bus-
queda de necesidades, encaja
con lo apuntado por Carlos
Esteban, director de recursos
humanos y responsabilidad
social corporativa de Zurich,
quien asegura que en los ulti-
mos tiempos “esta siendo mu-
cho mas profesionalizado”.

Como punto final al en-
cuentro, el consejero delega-
do de GEC, Francesc Fabre-
gas, quiso exponer sus con-
clusiones sobre todo lo abor-
dado, destacando que “la for-
macion comercial del sector
esta dando una respuesta ine-
quivoca a retos como conse-
guir la reduccion de anulacio-
nes o impartir formacion de
productos junto al sector de
marketing, y todo, con un cos-
te a un coste inferior gracias a
las tecnologias empleadas”.



