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De pie, de izquierda a derecha: Manuel Dominguez, director de seleccién, desarrollo y formacion de Axa; Miguel Angel Gomez, director del sector seguros de Grupo Hedima; Salvador de Tudela, director
general de Grupo Hedima, y José Fonfria, director de desarrollo de negocio del area de formacion comercial de Mapfre. Sentados: Cristina Esteban, gerente de desarrollo de personas de Mutua Madrileiia,
y Ramén Godinez, director de recursos humanos de VidaCaixa.

Formacion innovadora para
un NUEevo sector seguros

as aseguradoras han resisti-

do relativamente bien la cri-

sis econémica, pero se en-

frentan todavia a tiempos di-

ficiles. Recientemente, Unes-
pa, la patronal del sector, pronostica-
ba un 2014 complicado a la vista de los
datos que muestran los indicadores eco-
ndmicos. En un entorno cada vez mas
competitivo y con unos clientes cada vez
mas formados y exigentes, el grupo de
expertos reunido en el encuentro or-
ganizado por CineoDias, en colabora-
cién con Grupo Hedima, apunté a la for-
macién del personal de las asegurado-
tas como una de las grandes palancas
de las que disponen las companias para
afrontar los nuevos retos.

Para José Fonfria, director de desa-
rrollo de negocio del drea de formacién
comercial de Mapfre, las circunstancias
actuales obligan a las aseguradoras a
poner el foco en el asesoramiento. “El
exceso de informacion, ademés no siem-
pre correcta, mis que ayudar, lo que
hace es despistar al cliente”, afirmé Fon-
fria, “ahi es donde entra el mediador”.
Los expertos coincidieron en senalar el
papel de los empleados, y del asesora-
miento que brindan a los clientes, como

Las companias aseguradoras confian
en la preparacion de sus empleados como
palanca para afrontar los importantes
cambios en los que estd inmerso su mercado

el valor que las aseguradoras pueden
aportar en un terreno en el que prima
cada vez mas el precio.

Los asistentes a la reunion senalaron
la fidelizacion como otro de los pilares
fundamentales para el sector, un as-
pecto cuyo peso también recae sobre
los trabajadores que se encuentran
cerca de los usuarios. Cristina Esteban,
gerente de desarrollo de personas de
Mutua Madrilefia, explicé la impor-
tancia que tiene para su organizacion
que los empleados se sientan compro-
metidos, para que asi puedan trans-
mitirlo. “Es muy importante que ellos
se sientan profesionalizados para poder
afrontar todo tipo de retos”, asegurd
Esteban.

La capacitacion del personal asegu-
rador es, por tanto, clave para el de-
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sarrollo del negocio. “La formacién se
convierte en la cabeza de un director
general en una herramienta para lle-
var a cabo la implantacién de una es-
trategia”, explicé Miguel Angel Gémez,
director del sector seguros de Grupo
Hedima. En la misma linea, Manuel Do-
minguez, director de seleccién, desa-
rrollo y formacién de Axa, sefialé que
los departamentos de recursos huma-
nos y formacién deben ser considera-
dos como parte del negocio. “Nosotros
queremos dejar superada la fase de que
esta drea sea solo un activo diferencial”,
apunté Dominguez.

Los cambios a los que se esti en-
frentando el sector, no solo por la trans-
formacién que ha supuesto el periodo
de crisis, sino también por la entrada
en vigor de la nueva regulacién (plan

Solvencia II), exigen a las compafias
realizar una adaptacién que no podrin
llevar a cabo si los profesionales no re-
ciben la preparacién adecuada. Ade-
mads, las aseguradoras se ven obligadas
a poner en marcha esta maquinaria con
rapidez si no quieren quedarse atras.

“Contamos con dos piezas funda-
mentales para orientar a nuestra gente
al nuevo mercado”, apuntd Salvador de
Tudela, director general de Grupo He-
dima durante el debate, “la tecnologia
y la innovacion”. Y es que las técnicas
de formacién también han experimen-
tado cambios en los tltimos afos. Los
cursos tradicionales, con largas confe-
rencias de profesores y evaluaciones fi-
nales, han dado paso a formatos mucho
més flexibles que buscan llamar la aten-
cion de los trabajadores y en los que las
nuevas tecnologias cobran especial
protagonismo.

Las comunidades en las que los pro-
fesionales comparten contenido de
forma esponténea han irrumpido con
fuerza gracias a los foros o las redes so-
ciales. “Estoy convencido de que la for-
macién informal va a ocupar en un fu-
ture la mitad del tiempo dedicado al
aprendizaje”, manifiestd sobre este
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Gerente de desarrollo de personas de Mutua

“Ala horade darrespuesta

a las necesidades de formacion,
nunca hay que perder el objetivo

del aprendizaje, de aquello

alo que se quiere llegar, mas alla

de los medios que se utilicen”

£

JOSE FONFRIA

Director del area de formacion comercial de Mapfre

“No hay que permitir que

los mediadores pierdan el valor
que tienen dentro del mercado,
no pueden ser meros dispensadores

de productos o tenderan
adesaparecer por si mismos’

i

punto Ramén Godinez, director del drea
de recursos humanos de VidaCaixa.

Para el director del sector seguros de
Grupo Hedima, el aspecto informal
“nunca ha dejado de estar presente en
este ambito”, Miguel Angel Gémez se re-
firi6 a los medios técnicos como soporte
y facilitador de algo que siempre ha exis-
tido.

Por su parte, José Fonfria, de Mapfre,
apunté en cambio a la necesidad de su-
pervisar ese tipo de plataformas socia-
les. “Hay que tener cuidado porque las
ideas que ahi se transmiten a veces son
de cardcter muy local y no se pueden
aplicar en todas las situaciones”, argu-
mento Fonfria, aunque matizé que hay
que intentar que eso no provogue una
pérdida de la espontaneidad en los
foros.

El blended learning, o formacién
mixta, se perfila de acuerdo con los asis-
tentes al encuentro como la tendencia
en la formacion del personal de las ase-
guradoras. “El reto en el sector es com-
patibilizar las herramientas tradicio-
nales con las nuevas de indole tecno-
logica”, senald Salvador de Tudela, que
quiso poner en valor métodos como el
de las certificaciones, muy atractivo para

RAMON GODINEZ

Director del area de recursos humanos de VidaCaixa
“La formacién tiene que estar
orientada a los objetivos

de la compania, es decir,
alosclientes. A ellos también
tenemos que formarlos, pero

a través de nuestra red de ventas”

MANUEL DOMINGUEZ

Director de seleccion, desarrollo y formacion de Axa
“Hay que tener respeto al alcance

de las nuevas tecnologias, pero
alavez hay que perderles el miedo.
Ademads, hay que incorporar
alaensenanza la transparencia,
lasencillez y la personalizaci6n”

LAS CIFRAS

usuarios tiene la plata-
forma de aprendizaje
online dispuesta por Axa
para sus empleados.

profesionales de Mutua
Madrileria se encuentran
dentro del programa de
formacién continua de la
comparia.

de la formacién se
enmarca dentro del drea
comercial en el caso

de Mapfre.

los trabajadores al permitirles una
mayor empleabilidad para el futuro.
Descontando los avances cosechados
en el Ambito puramente técnico, los ex-
pertos apuntaron también a un cambio
en la manera de impartir la formacion
presencial, en la que cobra cada vez mas
protagonismo el componente emocional.
“El actoring es una metodologia que no-
sotros estamos utilizando mucho y que
funciona muy bien”, aseguro la gerente
de desarrollo de personas de Mutua Ma-
drilena al referirse a esta via de apren-
dizaje en la que se mezclan las exposi-
ciones y el feedback entre los diferen-
tes profesionales que asisten a las se-
siones. La transmisién de las habilida-
des comerciales es una de las parcelas
en las que este método resulta particu-
larmente eficaz, segiin Cristina Esteban,
ya que ayuda a los trabajadores a tomar
conciencia de las practicas que utilizan.
También otras companias se han atre-
vido a poner en marcha formas de en-
seflanza que se salen de lo habitual. Es
el caso de VidaCaixa. Su director de re-
cursos humanos citd durante la reunion
las técnicas de rodaje cinematogrifico
que han empleado en su divisién para
grabar videos destinados a formacion.

SALVADOR DE TUDELA

Director general de Grupo Hedima

“El sector se esta basando en dos
claves: la incorporacién de la
formacién como parte del negocio
yeluso de la tecnologia para
permitir unos retornos claros
yrapidos del aprendizaje”

MIGUEL ANGEL GOMEZ

Director del sector seguros de Grupo Hedima
“Los departamentos de formacién
se han convertido en el brazo
ejecutor de las direcciones
generales, son los encargados de
capacitar a los empleados para
implementar las nuevas estrategias”

“Los alumnos, al final, lo que ven es una
pelicula en la que el profesor sigue un
guion donde ellos se convierten en per-
sonajes”, explic6 Godinez, “la expe-
riencia esta funcionando muy bien por-
que aquellos a quienes esta dirigida han
hecho suya esta nueva metodologia”

Por su parte, en Axa han optado por
incorporar elementos de coaching a sus
programas de formacion y utilizarlos
dentro de la dinAmica comercial. Pero,
para su director de seleccion, desarro-
llo y formacion, existe un componente
mas alld de las innovadoras técnicas do-
centes o tecnolGgicas: la responsabilidad.
“Compartir la responsabilidad de la for-
macién entre la empresa y los trabaja-
dores hace que la gente se sienta con ca-
pacidad para ser propietarios de su pro-
pio desarrollo profesional”, aseguré Ma-
nuel Dominguez.

Rapidez, claridad y personalizacion son
las claves que intentan seguir estos de-
partamentos, que cada vez tienen una
mayor importancia en el negocio asegu-
rador. Para ello, han decidido poner al ser-
vicio de sus empleados las nuevas técni-
cas y tecnologias de aprendizaje, pero sin
perder de vista que lo realmente relevante
es el mensaje.

El saber
interno,
fuente de
ensenanza

La formacion dentro de la
empresa se suele asociar
con profesionales ajenos a
la compaiia que se encar-
gan de compartir sus cono-
cimientos con los emplea-
dos, o con expertos inter-
nos que se dedican en
exclusiva a la formacion.
Sin embargo, las asegura-
doras estan decididas a
aprovechar el talento de
sus plantillas y por ello
han creado modelos de en-
seflanza que combinan los
dos anteriores.

Asi, Mutua Madrilefa or-
ganiza jornadas en las que
los docentes son trabajado-
res de la propia empresa.
“Los empleados estin muy
involucrados en este tipo
de formacién porque se re-
conoce su trabajo”, explicé
Cristina Esteban, gerente
de desarrollo de personas
de la compaiiia en el desa-
yuno organizado por Cin-
eoDias en colaboracién
con Grupo Hedima.

@ Los departamentos de
formacion ya no son un
extra en las compaiiias,
sino que son parte del ne-
gocio, de acuerdo con los
expertos reunidos por
CincoDias. Estos con-
cluyeron que su labor ofre-
ce unos importantes retor-
nos en poco tiempo.

Por su parte, VidaCaixa
opta por realizar foros con
expertos que forman parte
de la organizacién. “Hemos
repetido esta experiencia
unas 10 veces en los ulti-
mos dos afios con un nota-
ble éxito”, afirmé su direc-
tor del drea de recursos
humanos, Ramén Godinez.

La intranet colaborativa
de Axa ha permitido tam-
bién a muchos profesiona-
les aprender a transmitir
sus conocimientos. Gracias
a ello y por este medio,
han podido compartir su
experiencia con sus compa-
feros. El director de selec-
cion, desarrollo y forma-
cion de la aseguradora,
Manuel Dominguez, afirmé
durante el encuentro que
han surgido incluso blo-
gueros dentro de la propia
corporacion.

Experiencias que pueden
resultar tltiles o incluso
métodos de trabajo que
merece la pena replicar son
objeto de este tipo de for-
macién colaborativa que
permite a las aseguradoras
beneficiarse del conoci-
miento de sus trabajadores.



