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“Uno de los grandes retos de la compafiia
y del sector serd mejorar la experiencia del cliente”

Asociacion Europea cumpli6 65 afios en mayo y presta servicio a mas de 220.000
clientes. Es una compaiiia especialista en asistencia familiar, opera en el ramo de
decesos y gestiona en torno a 19 millones de euros en primas, con un importante
crecimiento en los dltimos cinco afios.

LORENA NUNEZ LABALLOS

Directora financiera de Asociacion Europea
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Han pasado 65 aios desde que Asociacion
Europea inicié su actividad. ;Cémo ha evo-
lucionado el seguro de decesos?

El seguro de decesos es uno de los mas ex-
tendidos en nuestro pais, junto con los se-
guros de vida y autos; cubre, segun las ulti-
mas cifras oficiales, a un 46,6% de la pobla-
cién, mas de 22 millones de espafioles. Nues-
tra compafiia ha ido evolucionando en estos
afos junto con las caracteristicas del propio

seguro de decesos. Comenz¢ siendo un se-
guro que prestaba servicio Unica y exclusi-
vamente funerario a todas aquellas familias
para las que asumir ese coste suponia una
dificultad econémica importante, a un segu-
ro mucho mas personalizado. A medida que
han pasado los afios, el seguro ha ido incor-
porando otras coberturas enfocadas a las
necesidades en vida de los asegurados, co-
mo los subsidios por enfermedad o acciden-
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te, y otros servicios de elevada demanda, co-
mo servicio psicoldgico, asesoramiento le-
gal, tramitacion documental o asistencia en
viaje. El seguro de decesos ha desarrollado
un papel muy importante en la actividad ase-
guradoray dentro de la sociedad, ya que por
sus caracteristicas es un seguro con una fun-
cion social resefiable, que se ha visto acre-
centada en esta crisis del Covid-19, acom-
pafiando a numerosas familias. En los ulti-
mos tiempos, llenos de incertidumbre, nues-
tra sociedad ha asumido importantes cambios
que convierten al seguro en un arma para
aportar a la poblacion esa tranquilidad y cer-
teza que tanto valor han cobrado.

¢Qué valores destacaria dentro de Asocia-
cién Europea?

Ademas de los valores que representan a
nuestra entidad, como son el compromiso,
transparencia, solvencia, transformacion y
servicio, que estan presentes dia a dia en
nuestra actividad, en los Ultimos afos cre-

damental dentro de nuestro ramo, en un mo-
mento en el que toda la sociedad ha sido ple-
namente consciente del valor de nuestros
seres queridos y de nuestra tranquilidad.

¢A qué atribuye el éxito de la evolucién de
la compaiiia en estos ainos?

Parte del éxito de nuestra compafiia reside
en su modelo de gestion, en el cual como
bien indica el nombre de nuestro ultimo plan
estratégico que finalizara en el afio 2022 (La
voz de tod@s), siempre escuchamos y con-
tamos con todas las piezas clave de nues-
tro negocio: nuestros clientes, mediadores,
empleados, partners y accionistas. Entende-
mos nuestra actividad como un engranaje
en el que todas las piezas deben sentirse par-
ticipes, ya que solo con una buena coordina-
cion de todas ellas podremos sequir ofre-
ciendo el mejor servicio a nuestros asegura-
dos. La especializacion y adaptacion a lo lar-
go de todos estos afios a las necesidades
del cliente también han sido vitales en el de-

“Ademds de compromiso, transparencia,

solvencia y servicio, uno de nuestros
principales valores es la resiliencia”
u
“Asociacion Europea se ha reinventado
no solo en la forma de comercializar
sus productos, también internamente”

emos que uno de nuestros principales valo-
res y que mejor nos puede definir es la resi-
liencia. La compafiia ha sido capaz de afron-
tar y adaptarse a los constantes cambios y
exigencias normativas, se ha reinventado no
solo en la forma de comercializar sus pro-
ductos, sino también internamente, digitali-
zando sus procesos internos e impulsando
la innovacion. Esta capacidad de adaptacion
se ha puesto de especial relieve con la situa-
cién vivida a consecuencia del Covid-19.

En este breve periodo de tiempo, todos he-
mos vivido una aceleracion digital forzosa,
fuimos capaces de prestar asistencia a un
gran numero de asegurados en condiciones
realmente dificiles, adaptarnos al 100% al te-
letrabajo toda la plantilla y todo ello sin de-
jar de asumir nuevos retos y cumplir nues-
tros objetivos. Demostrar cercania, empatia
y poner en valor el acompafamiento es fun-

sarrollo de Asociacion Europea Cia. de Se-
guros, no solo en lo que se refiere al seguro
de decesos, incorporando garantias comple-
mentarias que le han dado un mayor valor,
sino también por los Ultimos acuerdos fir-
mados con Asisa, que nos permiten especia-
lizarnos y ampliar nuestra oferta de seguros
personales contando con seguros de asis-
tencia sanitaria y seguros de vida.

En la actualidad ¢cudles son los retos a los
que se enfrenta la compania?

Uno de los grandes retos no solo de nuestra
compafia, sino del sector, sera mejorar la
experiencia del cliente, ya que no podemos
alejarnos de los patrones de comportamien-
to del consumidor en los Ultimos afios, en
los que la brecha digital se ha reducido no-
tablemente. En la actualidad, situar al clien-
te en el centro de todos nuestros procesos
es nuestro mayor reto, a través de una cons-
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tante eficiencia operativa y mejora en la ges-
tion de datos. Poder disefar una oferta mu-
cho mas flexible teniendo en cuenta las ne-
cesidades reales, preferencias y estilo de vi-
da de los clientes sera vital para nuestra en-
tidad, asi como la expansion territorial por
aquellas zonas en las que todavia no tene-
mos presencia. A pesar de la elevada capi-
laridad del seguro de decesos en Espafia, to-
davia no tenemos una elevada presencia en
algunas regiones, especialmente en lo que
respecta a la zona norte de Espafia.

Otro de los grandes desafios sera contar con
los recursos, capacidad y habilidades nece-
sarias para poder afrontar nuestra estrate-
gia, sobre todo en lo referente a las compe-
tencias tecnoldgicas necesarias para poder
ofrecer esa inmediatez, personalizacion y tra-
to directo con nuestros clientes. Todo nues-
tro ecosistema debe estar preparado para
seqguir avanzando en el camino de la trans-
formacion digital, desde nuestros emplea-

prevé una mejora del margen técnico de nues-
tra cuenta de resultados, producida, entre
otros aspectos, por la mejora del ratio de si-
niestralidad en 2021 con respecto a los peo-
res meses de la pandemia que vivimos el afio
pasado.

Hablemos de futuro. ; Cémo afronta la com-
paiiia los proximos aios?

La compafiia centrard sus esfuerzos tanto
en sequir creciendo como en potenciar la fi-
delizacion de sus clientes, mejorando su es-
trategia de retencion, asi como la expansion
territorial por aquellas zonas en las que no
tenemos presencia. Para ello, mejorara las
coberturas que ofrece su seguro de decesos,
con la inclusién de nuevas garantias de ca-
ra al afo 2022 que lo hardn mas atractivo
para sus usuarios.

Dichas coberturas, que comunicaremos a
nuestros asegurados en los préximos me-
ses, se centran sobre todo en el despliegue

“Asociacion Europea espera cerrar 2021

con un crecimiento de la facturacion de un
6% y un 7% en el numero de asequrados”
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“En 2022 la companiia se centrard
en sequir creciendo y en potenciar

la fidelizacion de sus clientes”

dos a nuestra red de mediacion, debemos
entender la continuidad de nuestro negocio
de una forma mas eficiente, y para ello sera
vital mejorar la experiencia del cliente enten-
diéndola como un proceso continuo, desde
el momento de la contratacion hasta la pres-
tacion del servicio.

¢Como prevé acabar este aino?

Entrando ya en el Ultimo trimestre del afio,
la compafifa espera mantener su volumen
de facturacion en un crecimiento en primas
que girard en torno al 6% con respecto al afio
anterior. Esperamos ademas cerrar el afio
con mas de 224.000 asegurados, lo que su-
pone un incremento del 7,1%. Nuestro mar-
gen de solvencia, que supero el 350% en 2020,
se mantendré practicamente igual o incluso
podra mejorar en 20 puntos porcentuales,
situandose nuestra compafia entre las mas
solventes del ramo de decesos. También se
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de servicios tecnolégicos con una gran usa-
bilidad para nuestros clientes, y en especial
para nuestros mayores. Ademas, continua-
remos potenciando la venta de seguros per-
sonales, llegando a un mayor nimero de clien-
tes gracias a nuestros recientes acuerdos
de distribucion de seguros de salud y vida,
gue nos serviran para dirigirnos a una tipo-
logfa diferente de familias. En la actualidad,
los hogares que cuentan con personas de
mas de 65 afos concentran la mayor tasa
de penetracion del seguro de decesos, y que-
remos potenciar la contratacion en familias
mas jovenes.

Todo lo acontecido en estos afios debe ser-
virnos para pensar en el futuro del seguroy
afianzarlo como un elemento de proteccion
y tranquilidad ante las nuevas amenazas y
costumbres de los consumidores, sin dejar
de prestar el mejor servicio.




