


obligan a pensar en el futuro y a conocer bien el presente. Los hom-
pres, cada vez mis, debemus convencernos de nuestra insiynificancia y
no perder demasiado tienpo en orientar el futuro gue surye, casi siem-
pre, de ruerzas tuera del alcance de nuestra imaginacidn y, por su-
puesto, de nuestra decisidn. Ekn campio, sl debemos esforzarnos en co-
nocer mejor el presente, donde si podemos inrluir para adaptar a el
nuestra areas de actuacidn y enfrentar los problemas yue se nos ofre-
cen constantemente.

Las empresas yue resisten las &pocas de crisis no son las dedicaaas
con rrecuencia “"encadenadas", a planiticaciones tedricas de futuro,
sino las yue han lleyado a conocer profundisimamente su presente y
reaccilonan més ripidamente gue las demds ante las diversas situacio-—
nes.

Al haplar del seyuro en el afic 2000 tengo que precisar a yué seguro me
refiero, puesto gque el de Estados Unidos no es el francés, ni el co-
lombianc es como el brasilefio. El segurc gue conozco por muchos aflos
de vida profesional es, obviamente, el espafiol. Es 16gico que mis pa-
labras sean en gran parte lo que pienso de &l y su situacibn en el afio
2000. La experiencia demuestra gue los palses se asemejan bastante, y
gue en una profesibn con Osmosis internacional muy grande, como la
nuestra, los mercados se acaban pareciendo, como se acaban pareciendo
los paises.

Aln cuando en muchos aspectos concretos sean dirferentes las situacio-
nes de Colompia y Espafla, lo gue sirve para uno podria servir para el
otro, Yy vosotros mismos, con sentido comln, juzgaréis las diferencias
Vi transportaréls a vuestro caso lo yue proceda.

1. Para llegyar a una hipdtesis de lo gue puede ocurrir en el seduro en
el afio 2000 es necesario partir, de algln modo, de lo yue anora es-
té sucediendo. Voy a tratar de descripirlo en mi propio pals que
utllizo comoe base, ya que me resulta imposible partir de lo gue
ocurre en el vuestro. Comentaré con pinceladas generales algunos
aspectos importantes, acentuando 1o critico y lo detectuoso; lo gue
interesa superar y correyir, sin complacerse en la satisfaccidn de
lo ravoraple.

- En yeneral las entidades aseguradores estin oryanizadas con ser-
v1iC108 centrales grandes para su propia dimensibn, con adminis-
tracibén confundida con los servicios comerciales del area geo-
yridrica inmeaiata donde normalmente estan las principales fuentes
ae negocio dirzcto.

- Los directivos de estas entidades consiaeran fundamental su poder
y preponderancia como eje basico ge la entidaa, y en cierto grado
se despreocupan de la red de produccidn.

- En bastantes entidades es excesivo el nlmero de circultos admi-
nistrativos para tramitacidn de operaciones y silniestros y su co-



rrespondlente contreol, lo qgue supone un coste elevado yue pesa
sobre la cuenta de resultados.

Hay entidades gue han loyrado administraciones ultra-simplifica-
das yue les permite una situacibn especial de competencia, de
forma similar a lo gue ocurre en los establecimientos de venta de
conreccidbn textil, en gue la empresa gue mis beneficioc obtiene en
el munao, Marks & Spencer de Londres, ha eliminado la factura en
las compras y admite su devolucidn sdlo con presentar el articulo
adquirido, quizids hace meses. Precisamente su beneficio procede
de esta mecdnica operativa, gue le da ventaja tfrente a competido-
res que complican el pago y la salida del establecimiento.

Los directivos de muchas entidades dedican excesiva atencidn a
preocupaciones extra-empresariales, como la relacidn con Asocia-
ciones, Direccidn General de Seyuros, etc. Esperan que la accidn
de estas institucliones y las medidas del Gobierno resuelvan los
problemas de cada situacidn interna, y se despreocupan de la au-
téntica gerencia; con eso afiaden un coste sustancial complementa-
ric a la operacidn de seguro, gue perjudica a los aseyurados gin
penericiar a la entidaa, del mismo modo yue en muchas familias la
esperanza de la loteria impide adoptar medidas practicas para
resolver las necesidades econdmicas.

En la aistribucidn del segurc, (servicios comerciales y territo-
riales para promover la adyuisicidn de negocio y aar servicio de
siniestros) las sucursales con propios empleados son frecuentes
en las ciudades principales pero en otras capitales de provincias
Yy plazas importantes se utilizan agentes representantes yue muy
generalmente no viven exclusivamente del seguro.

En cada nicleo rural destacado suele haber un verdadero profesio-
nal Jue representa a la entidad gue domina la plaza y los compe-
tidores son ayentes a tiempo parcial; en las ciudades peqguefias
son frecuentes cuatro o cinco profesionales y se van creando mis
sucursales directas.

Las redes territoriales son animadas por inspectores-productores

Jue ayudan en la captacidn de operaciones de seguros a agyentes
. . ' *

yue casi se limitan a la mera presentacion del cliente.

En el Seyuro de Automdviles es frecuente la produccidn a través
ae vendedores de veniculos que, salvo excepclones lportantes,
pleden considerarse intermediarios no protesionales, ya gue su
verdaaera funcidn es la representacidon de fabricantes Yy sOolamente
de wodo suwsidlario la ayencia de seyuros. La tentacion para las
entlidades aseguradoras por las primas yue se pueden Captar en es-
tas conaiciones ha dado luyar a peérdiaas al prescindlrse de la
seleccidn.

En algunas regiones los agentes libres y corredores dominan los
seyuros de caracter inadustrial con organizaciones potentes, vin-
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culadas internacionalmente, que eliminan la aplicacidn de tarifas
slnalcales, y reducen las primas de estos Jrandes riesyos a un
nivel yue diricilwmente puede compensar de la creciente siniestra-
lidad de los Qltimos afios.

- Existe competencia exacerbada en riesgos de gran volumen, y en
cambio ésta falta en ciertas Areas técnicas y yeogrificas, en yue
irncluso se estd reduciendo el nlmero de protfesionales dedicados
permanentemente a la venta de operaciocnes de prima reducida o gue
regquieren conocimientos técnicos, como el seguro de Vida.

- Es elevado el coste de yestidn, yue en conjunto, entre ygastos y
comisiones, excede del 40%. Esto significa gue el aseyurador pro-
meaio sblo recupera por siniestros una peyuefla parte de la prima
teniendo en cuenta ademids que la siniestralidad incluye seyuros
con primas insuficientes, fraudes y abusos gue en definitiva son
soportados por la prima mds alta gue pagan los asegurados de bue-
na fe. Esta situacidn da Luyar a yue el plplico desconfie de los
aseguradores.

- Bl proceso de copbranza es complejo, costoso y, en muchas entida-
des, lentoc. Hay alyunas cuyo saldo de recipos pendientes y de
agentes excede del 40% de las primas anuales, lo cual puede crear
propblemas en caso de siniestro y, sobre todo, reauce los ingresos
financieros, indispensables para el eyuiliprio del balance de un
asegurador. Por supuesto esto no ocurre en algunos de ellos y en
gran parte es el origyen de su situacidn de beneficio.

- Es deficiente la situacidn de informdtica o procesamiento de da=-
tos, toaavia influido por sus comienzos hace veinticinco afios.
Hay dificultad para introducir campios sobre todo en los grandes
aseyuradores por el coste y pérdida de tiempo que exige una
transtormacidn completa. En alguncs casos LO Se sape para gué se
yuiere la informdtica ni qué se yuiere hacer con ella, y falta
mucho para su insercidn profunda en la estructura basica de la
empresa, hasta conseguir gue, del mismo modo gue un ama de casa
se despreocupa de la central telefdnica, nosotros tenyamos meca-
nismos Jue resuelvan automdticamente nuestras necesidades de in-
fornacidn y administracidn.

Visto a grandes ras4os el panorama "actual"' del seyuro espafiol
4uiero resefiar aigunos aspectos de naturaleza social cuya evolucldn
na de influir en la situacidn del seyguro en el afio 2000. £l mundo
Atraviesa una encrucljaaa gue se acentla; estd en crisis, lo estan
industrias y servicios considerados hasta hace poco como primorala-
les y lo estd el cowercio internacional y muchas instituciones fi-
nancieras.

El seyguro, institucidn "estable y estabilizadora", recipe con re-
traso los ramalazos de esta situacidn, pero debe prepararse para un












* Supervisidn del reclutamiento y relaciones con el personal.

Mantenimiento de sistemas de formacidn continua.

Promocidn de ideas técnicas comunes y sobre toac de mejoras in-
rormaticas.

* Supervisidn de la contratacidn extendida por todo el pais y
N » -
yestlon de la especlalimente conpleja o de la yue tiene ramifi-
caciones internacionales.

Supervisidn ce la gyestidn de siniestros y gyestidn ue los ae es-
pecial aificultaa o importe.

*  Administracidén informdtica central con computadores de tamafio
reducide, manejo simplificado y gran potencia, cerebro de un
conjunto de informdtica distribuida por todo el territorio na-
cional.

* Gestidn de ilnversiones y reservas financieras.
Relaciones oficiales e internacicnales.
* Administracidn de reaseguro.

Las posibilidades de comunicacidn a bajo coste, favoreceran las re-
laciones entre aseyuradores para intercambiar riesgos y participar
en la politica de suscripcidn o manejo de siniestros, con fbrmulas
de representacidn reciproca yue incluyan en alglin caso acuerdos de
cooperacidn. Esto puede hacer posiple la proyeccidn internacional
orgénica de los aseguradores lmportantes con una internacionaliza-
cibn, paulatina del seguro, que en Espafla se orientari a otros pai=-
ses europeos y a lLos de nuestra propla lengua, y en Colompia & los
ae vuestro propilu continente y en general paises anainos.

Depe preverse para el aflo 2000 un aumento sustancial ae la Eresién
fiscal a través del seguro, en especial con impuestos sobre el im-
porte ae las primas, aparte del impuesto normal scopre el penericio.
Esta runcidn recaucadora serd el precio yue paguencs pOr nuestra
mayor dimensidn, inrluencia social y participacidn creciente en la
renta nacional. Depemos luchar para gue no se discrimine al segyuro
ae Vida, haciénaonos imposiple competir con areas institucilonales
alternativas en la captacidn de ahorro, como ocurre hoy en Espaia
en  que el  luouesto  sSopre primas 1mplas desarrollar pdrmuias Jue
1NCorporen andrro.

El conjunto ae servicios incluildos en la red territorial serd mucno
mis amplio, con enpleaqos desplazados en todo el pals, en colapo-
racidn estrecha con agentes y productores, y rbrmulas alternativas
de oficina directa y representacidn por agyencia.




Esta linea de amplia deleyacidn ae facultades y funciones se verd
ravorecida con la utilizacidn de instrumentos de c¢omunicacidn au-
tomdtica y etectiva, gue nagan posible una yestidn tlexible y dy1l
a costo pajo. Comprenaerda oficinas con niveles distintos, reglona-
les, provinciales, comarcales, en unos casos con empleados proplios
y en otros con agencias independientes. ksta rea territorial serd
titular de diferentes funciones de contratacidn y ae siniestros, y
en nucnos casos contabillicad, y se compondra de verdaueros “centros
ae peneficio”. En conjunto se resolveran "in situ” la mayor parte
ae dudas de contratacidn y de sinlestros, elimindndose los circul-
tos 1ntermedios, <¢on sustancial aparatamiento ael coste del segu-
ro.

Se sofisticard ampliamente la distripucibén especial para las
copberturas industriales y de empresas de gran aimensidn econdmica y
laboral o gran implantacidn territorial de servicios. En éstas
tenardn participacidn destacada los corredores de seyguros, algunos
egspeclializados en riesgos complejos o de gran dimensidn y
reiaclionados con c¢olegas de todo el mundo.

Se promoveri el acercamiento informdtico de la "empresa asegurado-
ra y asegurado", aunque serd dificil gue un sdlo asegurador atien-
da las necesidades de un gran industrial que no querrl privarse de
la facultad de eleccibn y seleccidn para la mejor protecidn de sus
intereses.

Existird una intensa competencia de costes yue obligue al aparata-
miento de las cobertura en peneficio ae los asegyurados. El coste
ylopal de gestidn del seguro, deduciendo impuestos sobre primas, se
acercari al 30%.

Este coste promedio variard segln las clases de seyuro. El Seguro
ae Automdviles, con gran contenido soucial, yue continuard acentuén-
dose, tenarid un coste de yestidn intrerior al 25% y los aseguradores
yue lo consiyan repajar, lograrén una posicidn Sptima de competen-—
cia yue les hard aumentar su cuota ae mercado.

En el afio 2000 los aseyuraaos podrin conocer casi automaticamente
la diferencia entre lo yue payan y lo yue reciven, al ser posible
la estaalstica automética de resultados, yue promovera alternativas
publicas © privadas dae seguro a bajo coste. Esto obliyard a reducir
nuestros costes, para lo yue es indispensable alta productividad.
Este serd el mayor desafio en los prdéximos afios, con impacto maximo
provable en el afio 2000, Jque owliyari a elimlnar cuaigyuler tipo dc
Jasto no apsolutamente indispensaple para situarse en nivel aaecua-
40 ae competencla.

En los seyguros particulares, para las necesidaaes de indilviduos vy
famiiias, se aumentard la penetracidn ae pdiizas combinadas muy
simplificadas y de flcil venta y preparacidn contractual. Estas
coberturas se ir&n "especializando" por clases de asegurados, para
adaptarse fAcilmente a sus necesidades y facilitar su venta. Este
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conjunto de coberturas complnagas estara muy relfacionado con el se-
guro de automéviles, como ya ocurre en kstauos Unidos, donde la en-
ticaa STATE FARM MUTUAL, principal aseyuraaora de automdviles de
ayuel pals, 1lo es tampién de las pdlizas comblnaacas para la vida
ramiliar, y en Espafia donde MAPFRE tiene el mayor nlmerc de veni-
culos aseguraaos aqel mercado y el mlds alto crecimiento de pdlizas
compinadas de esta clase,

En los seyuros industriales o reyuerldos por las dgrandesg empresas,
tampoco habrd cambios espectaculares en el mercado interno, aungue
caipe prever:

* Mayor utlilizacidn de fbrmulas con copertura integral, como ahora
ocurre en Estados Unidaos, gue no lleguen sdlo a los ygraaes com-
vlejos 1naustriales, sino tamnbién a empresas mas peguefias. Esto
agudizard la competencia y hard gue practicamente desaparezcan
las "tariras colectivas” 4que han dominado el seguro mundaial has-
ta nace muy pocos aflos, y yue sean frecuentes las "franguicias"
Yy “"excesos" a cargyo del aseyurado, yue reduzcan las primas al
eliminar la parte yue se destina a siniestros peguefios.

* Importancia creciente de coberturas de Responsabilidad Civil,
poco desarrollado todavia en Espafla y gque aumentard de modo
sustancial el importe de sus primas de modo paralelo a las
reclamaciones de terceros en especial como consecuencia de la
Ley reciente de proteccidn al consumidor, que sensipilizard al
plivlico y a los abogados.

* Aumento de servicios de prevencidn y protecidn ae riesgos, no
solamente como la actual "“yerencia ae riesgos", sino como aseso-—
ramiento técnico preciso, parte integrante del servicio prore-
sional que un asegurador ofrece a sus clientes.

wa evolucidn del seguro de Vida constituird la clave de la dimen-
si0n sectorial del seyguro en el afio 2000, pues preveo, aunyjue sobre
esto hay oplnlones muy diferentes, 4ue se aumentara sustanCLalmente
la participacidn del seguro de Vida en el "mercado del anorro" y en
el de "previsidn para protecidn familiar y vejez" pues no serid po-
sr1ple un  "ahorro estable" si sOlo existen sistemas colectivos ae
reparto, como en la Seguridad Social o instituciones pﬁblicas seme=-
jantes en yue lvus trapajadores activos financian a los pasivos, si-
ruacidn gue estd conauciendo en Espdna y Otros palses a graves pro-
plemas 4ue hardn crisis en los prdéximos aflos y gue owliyarédn a gyue
+4ran parte de las necesiqades de proteccidn tamiliar y retiro se
rinancien con el proplo estuerzo, con aneorro forzoso a laryc plazo,
pase éste ael seguro de Vida. En este momento este aspecto tiene
woca importancia. Sus primas sdlo representan en kspaila el 12% del
mercaao {el 1,9% del PIB) en tanto yue en Estados Uniaos representa
el 49% ael mercado, Alemania el 42% y en Francia el 23%.

La ebpectacular reduccidn del coste de la electrdnica y aumento
aramdtico de su capacldad de almacenamiento estd produciendo tres



revoluciones simultineas: la ae las técnicas adminlstrativas, la de
Tas comunicaciones automaticas e inmediatas, y la intormacidn co-
plusa a Ccoste reaucldo, yue repercutirdn en nuestra protesidn, na-
clendo posible lo siyulente:

* La "estadistica automdtica" que hari posible en todo momento la

puesta al dia de cualyuier informacidn a un coste muy reducido.

* La ‘“"contabiliaad total" en cualgyuler momento, con ajustes, pe-
riodificaciones y provisiones de incorporacidn automitica y per-
manente para compararla con la real al fin de los perlodos esta-
plecidos, 1yualmente a un coste insiynificante.

La utilizacidn de terminales y computadores de diferente dimen-
s14n en la totalidad de la red capilar ae distribucidn: agentes
territoriales, incluso los de dimensidn muy reducica, inspecto-
res y visitadores de clientes que podrian utilizar pequeflos com-
putadores portatiles conectaples al telérfono para pedir intforma-
c1dn de planes, preparar proyectos y transmitir propuestas de
pdliza para confeccidn inmediata, aspecto yue iyualmente se ex-
tenderd a Ltos servicios de siniestros, liguidacidn de indemniza-
ciones y tasacidn de dafios de vehiculos y propiedades familiares
O industriales.

4., Para finalizar, gqué puedo recomendaros para los que en el afio 2000
estéis en plena vida profesionai? Me atrevo a deciros lo slgjuiente:

No tomar muy en serio todo lo yue os he expuesto. Probablemente
ocurrird lo contrario, la realidad siempre aepara sorpresas, pero
meditad sobre ello, en algo vy en alguna ocasidn os puede ser
Ld .

util.,

El seyuro, si lo administramos bien serd una actividad y prore-
516n de 1mportancia creciente, sin auda entre las mejores, para
una qedicacidn personal.

En el afio 2000, como noy y como siempre, el seguro no dependerd
de mayuinas electrdnicas, libros, teorias, oryanigramas, leyes,
estrategias ni planes de rormacidn. Dependerd ae los "hombres",
su capacidad, su dedicacidn, su pundonor protesional y soore todo
de la concordala yue loyren entre si, yue a su vez dependerd de su
caridad para el prdjimo y en derinitiva, de su capaciaad de amor
Yy Jenerosidad.

51 en Colompia y en Espala lo logramos, en el oals v en el segu-

ro, tendremos y tendréis un aflo 2000 excelente, aunyue prooable-
. I »

mente no seamos mas ricos ni tenyamos mas elementos ae confort

personal.

Muy agradecido por vuestra atencidn.
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