I.A VOZ DEL. SECTOR

SEGUROS DE VIAJE:
ANTIDOTOS CONTRA EL TEMOR

Por Cristina Cunchillos

Las empresas tienen un deber de proteccidn para con sus em-
pleados que se extiende a los desplazamientos que éstos tie-
nen que realizar por motivos de trabajo. Es su responsabilidad
tomar las medidas necesarias que garanticen su seguridad y
bienestar, asi como ofrecerles el apoyo que puedan necesitar
en caso de cualquier imprevisto, desde un accidente a la pér-
dida de material de trabajo o la cancelacién de su vuelo. Con-
tratar un buen seguro de viaje es esencial para ello. El coste de
no incluirlo, en caso de darse un incidente, puede ser infinita-
mente mayor a la hora de resolverlo.

Si bien la responsabilidad ultima es de la empresa, le corres-
ponde a la agencia de viajes negociar con las aseguradoras e
insistir en la inclusién de determinadas coberturas en sus con-
tratos.

Mercado al alza

Cada vez se contratan mas seguros de viajes. Con la mejora de
la economia y el aumento del comercio global, los desplaza-
mientos por trabajo son mas frecuentes, a la vez que hay una
mayor preocupacion por la seguridad a nivel global. En algu-
nos paises como Francia, la contratacién de un
seguro es un requisito para los viajeros de fue-
ra de la Unién Europea. Como consecuencia, el
mercado de los seguros de viajes corporativos
ha crecido considerablemente en los ultimos
anos.

En Espana, la facturacién por primas en segu-
ros de asistencia de viaje, sobre todo vendidas
a través de las agencias de viajes, alcanzd los 255 millones de
euros en 2018, segun el informe del observatorio sectorial
DBK.

El nimero final
de asistentes a una
convencion nunca

es el previsto
inicialmente

Se estima que este aio el negocio crecera en un 10 %, al igual
que en los Ultimos tres afos. La prevision para los préoximos
ejercicios es de un incremento anual entre el 8 %y 9 %.

Viajes en grupo

Si bien cualquier desplazamiento por trabajo requiere una
buena cobertura, cuando se trata de reservas para grupos ésta
debe ser aun mas amplia y, sobre todo, mas flexible en cuanto
a modificaciones y cancelaciones. El numero final de asisten-
tes a una convencion nunca se ajusta al previsto inicialmente.
Si el incentivo tiene como destino un pais de riesgo o incluye
en el programa actividades extremas, el seguro debe corres-
ponder al nivel de exposicion.

Confirmar la asistencia a eventos es lo mas complicado y es
casi inevitable que haya cambios de ultima hora. Por eso, con-
tratar seguros que permitan estos cambios sin penalizacion
para el cliente es lo mas importante.

La asistencia médica es también esencial, pero puede enca-
recer las pélizas, sobre todo para viajes a destinos donde la
sanidad es mas cara, como es el caso de Esta-
dos Unidos.

Exigencias del cliente

La integridad fisica es obviamente lo mas re-
levante a la hora de solicitar proteccion, pero
en el caso de desplazamientos profesiona-
les la cobertura de robos o dafos al equipaje
que impliquen la pérdida de datos o material
de trabajo es también muy relevante. Cerrando el circulo de
exigencias por parte de los clientes, la cobertura en caso de
cancelacion de vuelos es el tercer aspecto basico para el que
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esperan disponer de cobertura. No obstante, cabe destacar
que no siempre los deseos del cliente se ven reflejados en la
péliza finalmente contratada. Por ejemplo,
la cobertura completa en caso de anula-
cién de una operacion suele tener un coste
tan alto que el organizador se ve obligado
a rebajar sus expectativas.

La agencia debe contar con el maximo de
informacién posible para negociar una
buena cobertura, ya que forma parte de su trabajo garanti-
zar que todo lo necesario esté cubierto. Sin embargo, en este
punto suele producirse friccion con el proveedor: la asegura-
dora exige pruebas de muchos de los aspectos negociados y

Las aseguradoras se
diferencian mas por la
tecnologiay el servicio

que por sus polizas

no siempre es facil obtenerlas por parte del cliente
final.

Respuestas de las aseguradoras

Las aseguradoras buscan diferenciarse de la com-
petencia mas por su servicio al cliente o la intro-
duccién de innovaciones tecnolégicas que por el
contenido de su oferta. La mayoria cuenta con co-
berturas especificas para eventos y viajes grupales
que incluyen cancelacién, cambios en los asisten-
tes o desperfectos derivados de la operacién.

El futuro de la oferta pasa mas por la personaliza-
cién de cada péliza, con la ampliacién del numero
de causas que permiten el reembolso en caso dein-
cidencia. También por evitar los limites, descartan-
do solo los destinos con alertas a nivel internacio-
nal, siendo Siria y Corea del Norte los que hoy por
hoy son rechazados por la inmensa mayoria de las
aseguradoras. Los proveedores compiten por una
red de asistentes locales mas amplia que permita

ofrecer todos los lugares de mundo y en todas las
condiciones posibles.

La tecnologia diferencia a los actores de una
oferta cada vez mas adaptada a cada viajero
y operacion. El seguimiento de incidencias
en tiempo real, la tramitacion automatizada
de las reclamaciones reduciendo los plazos
de reembolso o la comunicacién constante
por todos los canales posibles en caso dein-

cidencia forman parte de los elementos diferenciadores.

Los riesgos materiales e inmateriales son cada vez mayores,
por eso se requieren respuestas cada vez mas amplias.



La voz del contratante

OSCAR ¢Qué aspectos tienen mas relevancia a la hora de negociar con las aseguradoras
Pl CéN que cubren sus operaciones en grupo?

. En nuestro caso trabajamos habitualmente con la misma compania de seguros ya que tenemos
Gestor de Incentivos y unas tarifas negociadas. En su dia se tuvieron en cuenta sobre todo la cobertura en cuanto a
Eventos Internacionales gastos de cancelacién, cobertura médica dentro y fuera de Espana e indemnizaciones en cuanto
en World Business Travel a cancelaciones por parte de las compafiias de transporte. Algo muy importante que a dia de hoy
(Espaﬁa) seguimos negociando es la obligacién de contratar el seguro en el momento de la confirmaciéon

del viaje combinado. Una realidad de nuestra industria es que en los viajes en grupo, la contrata-
cién del seguro y la confirmacion del viaje por parte del cliente no se producen necesariamente
el mismo dia, debido a que muchas veces trabajamos con grandes empresas donde el asistente
final no puede confirmar, o no se sabe quién asistira, hasta el Gltimo momento.

iSiente que entienden sus necesidades o las problematicas a las que se enfrentan o
hay aspectos en los que deberian mejorar?

Siempre se puede mejorar. Cada vez mas, nos solicitan que presentemos mas documentacion
de cada caso, y, en muchos de éstos, se trata de documentacién que es muy dificil de localizar.
Como intermediarios que somos, en la gran mayoria de los casos, éstos acaban siendo tramites
muy largos, que generan muchas horas de trabajo e investigacién y no siempre llegan al éxito.

“Las aseguradoras ¢{Qué destinos o tipo de operaciones se estan descartando en este momento al no
nos piden cada vez conseguir suficiente cobertura o ser ésta demasiado cara?

mas que presentemos Si que nos hemos encontrado casos en los que el cliente desea contratar una péliza que le cubra
documentacion que en la totalidad de los gastos de cancelacién en el caso de anular por cualquier motivo o causa no jus-
muchos casos es muy tificada. Estas pdlizas si que suelen tener un precio muy elevado por lo que finalmente el viajero
dificil de localizar” se acaba decantando por una opcién mas econémica y en muy pocos casos acaban contratando

lo que desean desde un principio.

La voz del proveedor

{Qué coberturas ofrecen a los organizadores de convenciones e incentivos? OSCAR
Actualmente disponemos de una poéliza para eventos como congresos, que se caracteriza por ESTEBAN
ser un seguro especialmente disefiado para la organizacién de este tipo de eventos y que incluye . .
coberturas en caso de cancelacién del congreso, cambio de fechas, reduccién en la duracién o Dlregtor Comercial y de
cambio de sede, etc. Ademas incluye un completo seguro para los congresistas, con coberturas Marketmg' ERGO Seguros
como asistencia sanitaria, gastos de anulacién por la no asistencia al congreso, robo o deterioro de Viaje (Espafia)
del equipaje, repatriacién, responsabilidad civil... y asi hasta mas de una veintena de garantias.

{Como ha evolucionado su oferta?

Nos centramos en la adaptabilidad de coberturas y limites, configurando las pélizas a medida de
cada viaje y destino. La tecnologia nos ayuda a crear una oferta mas personalizada, permitién-
donos ofrecer un servicio 24 horas en todos los canales, mejorando la experiencia del cliente.
Por ejemplo, a través de nuestra app ERV Travel & Care ofrecemos alertas en tiempo real al usua-
rio, que puede informarse sobre los riesgos en destino, la seguridad, el sistema sanitario o la red
de hospitales en su zona. En nuestra plataforma de siniestros online, el viajero puede comunicar
su siniestro las 24 horas, obteniendo su reembolso en un maximo de cinco dias.

¢{Qué destinos o situaciones no estan cubiertos por los seguros que ofrecen?

“ - .
En cuanto a destinos, estan cubiertos todos los que hayan sido notificados por el asegurado en Los unicos destinos que

el momento de contratar la pdliza, sea en Espana, Europa o cualquier otro destino del mundo. no estarian cubiertos
Nuestro producto para desplazamientos de negocios cubre ademas destinos de riesgo y guerra, son aquéllos sobre los
con una pequena sobreprima. Los Unicos destinos que no estarian cubiertos son aquéllos sobre  que pesa alguna sancion
los que pesa alguna sancién internacional, como por ejemplo, Corea del Norte o Siria. internacional”
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La voz del contratante

ISABEL ¢Qué aspectos tienen mas relevancia a la hora de negociar con las aseguradoras
M ART" NEZ que cubren sus operaciones en grupo?

Desde luego son varios los aspectos que se revisan al contratar un seguro, pero donde hay mas
Directora General de inquietud por parte de los clientes es en tener muy claro qué les cubre el seguro, la vigencia y,
Grupos y Grupos por supuesto, el coste. Como organizadores de eventos y conociendo todo lo que puede acaecer
(México) durante el viaje con un grupo, siempre les recomendamos evaluar a qué pais se estd viajando, el

tipo de viaje que es, sivan a practicar alguin deporte durante el programa, el limite de dias para la
contratacién del seguro, si viajan con familias, etc... para tener todos los elementos que permitan
una mejor negociacién con la aseguradora.

iSiente que entienden sus necesidades o las problematicas a las que se enfrentan o
hay aspectos en los que deberian mejorar?

Considero que en la actualidad las diferentes aseguradoras son amigables en este sentido, exis-
ten seguros de viaje multirriesgo para grupos que ofrecen a los participantes y al organizador
una mayor tranquilidad antes del viaje gracias al seguro de cancelacién y a garantias tan impor-
tantes como la cobertura de gastos médicos en el extranjero, la asistencia y repatriacion, pérdida
de equipaje, etc. El seguro de cancelaciéon de viaje cubre la anulacién del mismo por cualquier

suceso repentino, imprevisto o ajeno a nuestra voluntad, lo que desde luego es un respiro para
“Es nuestra todos.

responsabilidad cuidar

de que cada cobertura ¢{Qué destinos o tipo de operaciones se estan descartando en este momento al no
sea la adecuada segun conseguir suficiente cobertura o ser ésta demasiado cara?

el destino al que se Para muchos de los clientes es ya conocido que en Estados Unidos y Canada el costo en caso de
viaja” recurrir a servicios sanitarios suele ser elevado y por consiguiente la cobertura de la péliza para

viajar a estos destinos debe ser amplia en este sentido. Nuestra responsabilidad es cuidar de que
la pdliza sea siempre la adecuada, seguin el destino al que se viaje.

La voz del proveedor

{Qué coberturas ofrecen a los organizadores de convenciones e incentivos? JOSE LUIS
Si un evento se cancela o modifica se cubre el precio de la entrada y, si el participante asegurado T RADOR
no puede asistir, se gestiona el reembolso o cambio de billete en favor de un sustituto. Ademas . .

de las coberturas habituales como la asistencia médica para asistentes y familiares, la asistencia Director de Negocio
ante demora, pérdida o robo de equipaje o tarjeta de crédito o ante posibles dafios a terceros, Directo & Digital para la
también cubrimos los dafos a dispositivos moviles, la recuperacién de datos o el asesoramiento Regién Sur de Europa,
informatico e incluso la asistencia juridica. de Allianz Partners

{Como ha evolucionado su oferta?

Entre los desarrollos mas significativos destacan los reembolsos de manera proactiva ante retra-
sos en viaje, los pagos digitales realizados directamente a tarjetas de débito y la automatizacién
de las reclamaciones. Estas innovaciones han simplificado la gestién, garantizado una respuesta
rapida a nuestros clientes y facilitado el reembolso. Pronto se incluird también el seguimiento
en tiempo real del retraso de vuelos, trenes, conexiones perdidas e incluso pérdida de equipaje.
En 2020, esta prevista la integracién GDS total en nuestra app AgentMax que ofrecerd la méxima
flexibilidad y eficiencia a nuestros agentes en su experiencia de venta.

¢{Qué destinos o situaciones no estan cubiertos por los seguros que ofrecen?
Contamos con méas de 800.000 proveedores médicos y realizamos mas de 10.000 repatriaciones

&y

médicas al afo. Sélo en casos extremos, como en un pais que atraviese un conflicto bélico, pue- “Pronto se incluira el
de verse reducida o interrumpida la asistencia. Del mismo modo, las situaciones que impliquen seguimiento en tiempo
una actividad delictiva como un secuestro pueden contar con una cobertura limitada. Nuestros ~ real del retraso de vuelos
equipos ofrecen otro tipo de soporte como la atencidn psicoldgica posterior o a los familiares. 0 pérdida de equipaje”
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La voz del contratante

KATHRINE ¢Qué aspectos tienen mas relevancia a la hora de negociar con las aseguradoras
ALBRECHT que cubren sus operaciones en grupo?

Para nosotros los dos aspectos mas importantes son la cobertura econémica y la red de espe-
Gerente Eventos MICE cialistas que se ocuparan de cubrir los servicios que se contratan. Con respecto a la cobertura
de Andes Tours economica, se deben reconocer las diferencias de los costes entre los distintos paises, para asi
(Colombia) garantizar que los clientes estén totalmente cubiertos. Con respecto a la red de especialistas,

es importante que ésta ofrezca total seguridad o, lo que es lo mismo, que exista la seguridad de
que tienen la capacidad de solucionar cualquier inconveniente, enfermedad o accidente que se
presente.

iSiente que entienden sus necesidades o las problematicas a las que se enfrentan o
hay aspectos en los que deberian mejorar?

Hay oportunidades de mejora. Por ejemplo, en los grupos de incentivos o convenciones es muy
comun tener cancelaciones o cambios en la lista de participantes. Hoy en dia en que todas las
acciones deben ser inmediatas es necesario contar con una compaiia que tenga la habilidad de
hacer cambios hasta ultima hora, sin que éstos afecten ni al presupuesto aprobado por el cliente,
ni al funcionamiento del servicio durante el viaje. El dinamismo en la respuesta y una asesoria de
calidad por parte de las empresas que venden seguros de viaje es un factor decisivo que condi-

“No descartamos ciona nuestra eleccion.

ningun destino:

siempre encontramos ¢{Qué destinos o tipo de operaciones se estan descartando en este momento al no
la compaiiia idénea conseguir suficiente cobertura o ser ésta demasiado cara?

para cada lugar” Nosotros no descartamos ningin destino por falta de cobertura y siempre encontramos una

compaiiia de asistencia que sea la idénea para cada lugar. Con respecto a los costes, hay destinos
como Estados Unidos donde la medicina es muy costosa y debemos ser muy cuidadosos en lo
que respecta a la cobertura econémica de las pélizas.

La voz del proveedor

{Qué coberturas ofrecen a los organizadores de convenciones e incentivos? MANUEL
Disponemos de dos tipos de seguros concebidos especialmente para los organizadores de LépEZ
eventos. Por un lado, un Seguro de Asistencia con tres categorias (Eventos Basic, Eventos 3.000

y Eventos Plus), que protege a los asistentes frente a cualquier imprevisto incluyendo asisten- CEO
cia médica, pérdida de equipajes, demora de viaje, gastos de anulacién, indemnizacién por ac- de Grupo InterMundial
cidentes... y muchas mas coberturas. Por otro lado, nuestro Seguro de Responsabilidad Civil (Esparia)

ayuda en casos en los que, de manera involuntaria, el evento resulte responsable del dafio a
terceros, animales o cosas.

{Como ha evolucionado su oferta?

Hemos desarrollado un seguro Unico que cubre los viajes de negocios en cualquier lugar del
mundo: Businesstravel. Permite cancelar hasta por 22 causas diferentes, incrementar los gastos
médicos o afadir més coberturas y es totalmente personalizable. Ademas de contar con cober-
turas como las cancelaciones o la asistencia médica, ofrece otras novedades creadas especifica-
mente para que los viajeros no tengan que preocuparse de nada mientras viajan, como terapia
de crisis, envio de un sustituto profesional en caso de repatriaciéon o gastos de secuestro.

¢{Qué destinos o situaciones no estan cubiertos por los seguros que ofrecen?

Desde InterMundial trabajamos para garantizar riesgos que histéricamente han quedado fuera “Contamos con una
de la cobertura de una pdliza y que estan directamente relacionados con problemas de fuerza Garantia de Fuerza
mayor como el terrorismo, las guerras, las manifestaciones, los movimientos populares, los dis- Mayor Unicaenel
turbios, la conmocion civil, el sabotaje, los disturbios civiles o el levantamiento. Contamos con mercado”

una Garantia de Fuerza Mayor Unica en el mercado.
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