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INTRODUCCION.-

Tradicionaimente el enfoque que se ha venido realizando sobre la Gestion de los Recursos Huma-
nos se dirigla sobre tres aspectos: la administracion det personai, las relaciones laboraies y el funcio-
nagmiento de la organizacion def trabajo.

La complejidad creciente de las empresas, los cambios introducidos en la organizacion por la uti-
lizacidn de medios informéticos, la nueva configuracion de los mercados y su repercusiones en las re-
laciones de competencia entre las empresas, las nuevas preocupaciones por la profesionalidad y o es-
tablecimiento de carreras profesionales, junto a la nueva dimension e importancia adquirida por los re-
cursos humanos, especialmente en el sector de servicios, para el desarrolio de la actividad empresa-
rial, hace que se superen concepciones tradicionales y que se abra un espacio de reflexion coman en-
tre los distintos agentes sociales.

8 hecho de que los cuatro factores que se han senalado como fundamentales para elevar el nivel
de competitividad hayan sido la capacidad de innovacion, el grado de internacionalizacién, 1a calidad
del producto o del servicio y la formacion profesional de los trabajadores, tiene especial trascendencia
para el sector al adquirir la importancia que adquiere el papel que desempefian los Recursos Humanos
en el desarrollo positivo de la empresa de Seguros.

En esta volunlad de profundizar en un espacio de reflexion entre los agentes sociales del sector
asegurador se deben situar nuestras opiniones y andlisis.

7 2 2 F
SEGUROS: UN SECTOR EN CAMBIO.-

F1 cartar acantirador sa caracteriza actualmente por la situacion de cambio profundo en ef que se
a el futuro,
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El proceso de integracion de los mercados financieros a escala mundial, los cambios operados
en el mercado con el proceso de reestructuracion y redimensionamiento de las entidades asegurado-
ras, la apanicion de nuevas productos orientados hacia una gestibn aseguradora ligada a una concep-
cién de la gestidn total del patrimonio, la efevacion de la cultura aseguradora por parte de ios consumi-
dores con & consiguiente desarrollo de la demanda soclal y nuevos niveles de exigencia profesionat,
son algunos de los cambios mds significativos en el mercado asegurador, tato en lo que se refiere a
{a oferta como a la demanda.

Asimismo, ia estructura del sector asegurador estd sufriendo importantes mutaciones, no sdlo en
lo referente al proceso de concentracion y el reforzamiento del papel de los principales grupos multina-
cionales, sino, incluso, esta significando el desvanecimiento de ia frontera existente entre actividades
financieras diferenciadas, como lo sonla Banca y los Seguros. Si el proceso de integracion de los mer-
cados financieros tiene unas dimensiones planetarias, este proceso cobra vigor especial con el proce-
$0 de la construccion europea y el mercado Unico..

Las redes de distribucién de los productos han sufride también imporantes modificaciones. Han
aparecido nuevas redes de distribucion alternativas que van a afectar principaimente a los seguros de
mayor demanda social y de menar complejidad profesional. E1 replanteamiento ded papel del mediador

- pasa por apostar por la profesionalizacion de su actuacién y ia inversion en la mejora de los servicios
que puede prestar en la atencion a los asegurados.

La organizacion del trabajo ha sufrido igualmente cambios de gran magnitud. La introduccion ma-
siva de sistemas informaticos ha supuesto una nueva estructura organizativa, la aparicion de nueves
tareas y desaparicion de otras, asi como el desarrolio de los procesos de descentralzacion administra-
tiva y de sucursalizacion que han venido a desamoliarse en los Uitimos afios.

Apostarporelhnurosigniﬁcadaroommdénalosmevosretos.queenlorefe:'emaalosﬁewr-
sos humanos debemos situarios en la capacidad de desarroliar a fondo el nuevo papel que la actuat

coyuntura les asigna,

Estepmo&sodecambiosydnuevopapdquelosﬂewmosHumamsmadqﬁﬁendo. introdu-
cenimponameseambbsenlasrdacbrmhbadesquedebensefobietodemmoanalisisymﬂe-
xidn.

EL MARCO DE LAS RELACIONES LABORALES.-

Las relaciones laborales las podemaos definir como las interacciones 'y vinculos mutuos existentes
- emreemprmﬁosytrabajador&s.enlasquee)dstenhtefesesentrelaspanespmoontrolaﬂasconob-
jeto de favorecer la mejora def clima laboral, lograr la méxima eficacia y defender sus intereses de gru-

po. Son, en definitiva, un elemento fundamental en el desarrolio de la empresa.

La evolucidn de ia realidad empresarial hacia esquemas mas complejos de poder, en los que par-
ticipan accionistas, gestores, técnicos, trabajadores, Incluso consumidores, tiene como resultante un
proceso de descentralizacién de dicho poder.

El proceso de democratizacion de las estructuras empresariales, si por tal entendemos el equili-
brio entre poderes y contrapoderes, con ¢ resuitado de una nueva estructuracidn del poder en las em-
presas y una mayor participacion de los trabajadores, da como resultado e desplazamiento de los
centros de decisidn.

Todo ello, junto a las necesidades y caracteristicas de la hueva organizacion del trabajo, ademas
de los cambios soctales que se han producido, han dejado obsoletos los modelos basados en el auto-
ritarismo. La vieja cultura de empresa, con una férrea centralizacion del poder, una fémea estructura pi-
ramidat con un vértice autoritario y escasa participacion de la base, ha entrado en crisis.

LA CONSECUCION DE LOS OBJETIVOS.-

Las empresas deben cumplir correctamente con su finalidad principal, es decir, cubrir fas necesi-
dades sociales que atienden con su actividad. Para ello la empresa debe buscar la consecucién de los
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objetivos, asi como debe optimizar la utiizacion de los recursos que tienen a mano. Es decir, las em-
presas deben buscar ta eficacia y la eficiencia.

' Sobre este principio general de la tendencia general hacla la eficacia y la eficiencia, la participa-
cidn, como factor que contriturye a la cohesidn social del colectivo, favorece al desarrollo de la empre-
$a.

Eq las empresas aseguradoras &l papel de los Recursos Humanos adquieren especial importancia
en la bisqueda de la eficacia y la eficiencia. E! sector de servicios se caracteriza por ser intensivo en el

u;gdenlanodeobta.endo:\delaadwdbndelaspemsquecompomnelequipo humano es de-
cisiva.

Las dos caracteristicas del sector asegurador que tienen especial trascendencia para la compren-
sion de la importancia de los Recursos Humanos son la existencia de una relacidn personal entre tra-
bajador y terceras personas, en la que la capacidad de comunicacion y el manejo correcto de la infoc-
macion son decisivos, asi como la imposibilidad de aimacenaje y por tanto imposiblidad de regutar la
produccion como sucede en la industria.

A La calidad del servicio es decisiva y lo serd todavia mds en ei futuro como factor determinante en
el nivel de competitividad de la empresa aseguradora. Es por eflo que los Recursos Humanos refuer-
zan su caracter estratégico en [as empresas aseguradoras.

Desde este punto de vista, la consecucién de niveles aceptables de competitividad son inalcanza-
bles desde politicas de recorte drastico de los gastos de gestién interna y orientadas a {a baja. Blen &l
contrario, 36l desde ia inversion en el desarrollo de sus potencialidades es posible la optimizacion de
i0s Recursos Humanos.

La existencia en la empresa de grupos sociales con intereses materiales contrapuestos y las con-
tradiccionas entre distintas ideas e intereses, hace de la gestion dei conflicto social una cuestion de
gran importancia para el desarrolio de la empresa.

El desarrollo del didlogo social y la profundizacion en la negociacion colectiva, abriéndola a nue-

vos 4mbitos, se revelan como ejes imprescindibles para acometer con ciertas garantias de éxito os
cambios que se estan produciendo en ef sector asegurador. /

CAMBIOS EN LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS.-

- La evolucién de las estruciuras empresariales y la crisis de Ia vieja cultura de empresa, junto a ta
evolucion politica y social,introducen modificaciones en las relaciones laborales y dan una nueva di-
mensién a las mismas.

Se debe dar el trénsito hacia el gestor de recursos humanos que atienda las necesidades de est-
mulo y motivacion del personal, disefie politicas de cohesion social y econdmica, facilitando la integra-
¢ién critica del colectivo humano que forma la empresa.

El aprovechamiento a fondo de las potenciafidades de los trabajadores, buscandc el ser compe-
tente, no la sumision, necesita la inversion en Recursos Humanos y 1a objetivacion de fa gratificacion y
de [a evaluacion de los estuerzos.

En el sector aseguradoc los Recursos Humanos tienen una mayor relevancia que en otros secto-
res por las razones expuestas y las caracteristicas de la actividad profesional que 1o es propia. Esta im-
portancia los convierte en un elemento estratégico cuya gestion transciende al mero control adminis-
trativo.

EL PROCESO DE INTEGRACION CRITICA.-

La optimizacién de los Recursos Humanos, con el pleno aprovechamiento de sus potencialida-
des, va estrechamente figada al papel que cumplen dertro de la empresa, a la capacidad de adapta-
cién al proceso de cambios organizativos y al grado de satisfaccién del cumplimiento de la funcién so-
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cial de dar servicio al asequrado.

La citada optimizacion, que a su vez significa elevar los niveles de eficacia y eficiencia, sdio es po-
sible en un marco que facilite fa integracion critica del individuo, alejada de cualquier concepcion fela-
cionada con la sumision acritica que permita alcanzar un acepiable nivel de cohesion social. La posibi-
lidad de reconocerse como individuo, identificindose con el colectivo del que forma parte, es un factor
positivo de motivacion.

Este proceso de reconocimiento serd favorecido y estimulado por una politica de comunicacion
correcta interna en la empresa. E! establecimiento de canales estables y eficaces de relacion, que
transcienda la mera informacion, es de absolita necesidad.

Junto a todo eilo, se han operado modificaciones en la organizacion del trabajo y en la estructura
de las empresas, persiguiéndose valores como niveles 6ptimos de competencia frente a oto tipo de
valores como la stimision acritica a la autoridad, més propios del ejército napolednico que de una em-
presa del siglo XXI.

EL NUEVO PERFIL DEL TRABAJADOR DE SEGUROS.-

El nuevo perfil del trabajador de seguros vendra definido por el conjunto de caracteristicas gue
debera tener para la satisfaccidén de las nuevas necesidades que generen los cambios que se estan
produciendo en ef sector. .

Por tanto, una primera consideracion a realizar es gue la definicién de un nuevo perfit viene moti-
vada por los cambios de distinta indole que se estin produciendo en Seguros, asi como por los de ca-
rActer socio-cultural en general, que tienen como consecuencia un aumento de la cualificacion del per-
sonal de nueva incorporacion.

Como deciamos, el sector asegurador tiene en los Recursos Humanos un factor determinante en
la mejora de ia calidad de servicio, elemento de ventaja competitiva incluso més importante que el pre-
cio.

}

En & sector asegurador se utiliza intensivamente mano de obra que no se limita a realizar tareas
de caracter mecanico, sino que debe realizar operaciones, s © menos complejas, de andlisis y sinte-
sis, partiendo de un conocimiento general de los principios basicos de la actividad aseguradora, a dife-
rencia de otras actividades que NG requieren este conocimiento globai de la gestion.

Por otra parte, el contexto socio-cuttural influye significativamente en i0s rasgos caracteristicos
del trabajador del sector. En este sentido cabe destacar ¢ incremento del nivel cuitural y de conoci-
mientos generales del que parte, desarrollando su capacidad critica y, por tanto, una mayor capacidad
de andlisis y de toma de decisiones.

Los cambios introducidos en la organizacion del trabajo, en los que ha contribuido decididamente
la informatizacién, han producido cambios importantes tanto en la estructura productiva como en la re-
tacién del trabajador con su entomoe.

Del trabajador monovalente, con funciones concretas asignadas e integrado en una estructura ri-
gida, se tiende a la polivalenciza ya la responsabilidad sobre una parte del proceso productivo, facto-
res como ia iniciativa y la autonomia de actuacion, dentro de un marco general establecido, tienen es-
pecial importancia en el nuevo perfit del profesional de seguros.

El desarrollo socio-econdmico tiene como consecuencias una evolucion de la demanda hacia
nuevas cotas de exigencia en la prestacion de servicio. Asimismo, e desarrollo de la cultura de asegu-
ramiento, implica mayores niveles de exigencia profesional.

€l hecho de que la actividad aseguradora vaya evolucionando desde la cobertura simple de ries-
gos hacta una gestién integral de rentas y patrimonio, requiere a un profesional con una vision globat
de la funcidn que tiene encomendada, con unos conocimientos auxiliares y una capacidad mayor de
decision. Es de destacar que en la actualidad convivan en el sector asegurador la tendencia a la espe-
cializacién con la de signo contrario manifestada por la masificacién provocada por el desarrollo de fa
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demanda social.

Et fuerte ritmo de cambio tanto de la actividad aseguradora como de las estructuras de las empre-
sas, hacen de la capacidad de adaptacién un factor positivo.

Las relaciones sociates juegan un papel decisivo en la actividad aseguradora. Desde el primer pa-
50, contacto entre asegurado y entidad, hasta e final, la prestacién del servicio, la accién humana yel
efecto de esta sobre terceros es una cuestién fundamental, pues debe transmitir, en cada caso, el ras-
go caracteristico de la actividad aseguradora, es decir, la confianza. La capacidad de comunicarse, asl
como el tratamiento correcto de la informacién disponible, es otra variabie basica a ta hora de dibujar
el perfil def trabajador de seguros.

LR R R e e 3 4

ELEMENTOS PARA EL DESARROLLO DE LAS POTENCIALIDADES DE LOS RE-
%ESEEOSS HUMANOS EN EL MARCO DE UNAS RELACIONES LABORALES ES-

La primera cuestion a solucionar es la definicién de un mareo general que permita abordar de for-
ma ordenada los nuevos problemas que producen ios cambios estructurales que se estan preducien-
do en el sector asegurador. Este proceso de ordenacion estructural cuenta con un instrumento al al-
cance de los agentes sociales, es decir, la negociacién colectiva.

Es necesario un proceso de redimension de la negociacin colectiva, con apertura de nuevos &m-
bitos de concertacion que se adentren en cuestiones de caricter estructural, dando nuevas perspecti-
vas & la accion reguladora y sentando las bases de desanollo ordenado del sector. La participacion de
todos los agentes sociales en este proceso de cambio y de adaptacién es un factor positivo para el de-
sarrollo.

CC.00. ha definido esta negociacién como un Convenio de Nuevo Tipo cuyas caracteristicas
principales son su caracter permanente, su diversificacion y su vision integral.

El papel que los Recursos Humanos juegan en el sector asegurador destaca adin mds, si cabe, la
necesidad de elaborar planes de formacion continuada como instrumento esencial en el proceso de
protesionalizacidon que se estd dando y que cobrard mayor importancia en el futuro mas proximo.

La cobertura de nuevas exigencias y la capacidad de adaptacién a una situacién en permanente
cambio, junto a la mayor exigencia profesional resultante de los cambios operados en la demanda, ha-
cen que la formacion, ademas de imprescindibie, deba ser planificada y concebida como un elemento
estratégico de inversién en uno de los activos méas importantes para conseguir la calidad de servicio,
factor ctave de ventaja competitiva, es decir, tos Recursos Humanos.

La motivacion es otro factor que interviene de forma decisiva. No tiene $6lo un caracter material.
Es por ello que tiene gran trascendencia el desarrollo de politicas de comunicacién intema, que permi-
1a al individuo identificarse en un proyecto colectivo.

No menos importante es ta definicién de politicas comectas de incentivos que, sobre bases objeti-
vas, establezcan de forma clara el camino para la promocidn profesional, econdmica y social del traba-
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jador. La credibilidad y confianza en los sistemas de recompensa facilitan la integracion critica del indi-
viduo en un proyecto que necesita de la fuerza del colectivo, como es o caso de la empresa.

El necesario equilibrio entre el reconocimiento personal del individuo, con una nueva dimensitn
de su papel dentro de una nueva organizacién del trabajo, y el mantenimiento de un marco colectivo
de referencia, que permita una ordenacidn global que dé consistencia y perspectiva de futuro a la or-
ganizacion, es otro reto nuevo a resolver,

El reconocimiento del individuo dentro del contexto colectivo en el que desarrolia sy actividad
profesional es una necesidad real que no guarda relacién con voluntades politicas de individualizacion
de las relaciones laborales que persiguen la ruptura del marco general requlador ¥ que tienen como
consecuencia la arbitrariedad vy las acciones discriminatorias.

La integracién mundial de los mercados financieros y en especial la construccion de fa Comuni-
dad Europea y el consiguiente desarrollo del mercado tinico est2 dando como resultado la intemacio-
nalizacion de la economia que, junto al proceso de concentracion y desarrolio de las empresas muiti-
nacionales, abren un nuevo marco mas amplio y complejo en las relaciones laborales.

Para el futuro mas inmediato, se abre frente a los agentes sociales el reto de desarrollar y consoli-
dar el didlogo social en el contexto de la empresa multinacional, con el consiguiente reconocimiento
mutuo coma interlocutores, con el reconocimiento de 6rganos de representacion sindical y el desarro-
llo de ambitos generales de negociacién colectiva sobre aquellas cuestiones que por su magnitud
trascendencia requigran un tratamiento global de empresa.

La superacion de ia crisis en la que se encuentra la vieja cultura de empresa impone ia aceptacion
de un nuevo reparto de poderes una nueva forma de relacién entre ellos, que conlleve una mayor parti-
cipacion del factor trabajo y una democratizacion de las estructuras de las empresas.

Jordi Giménez i Maluentia
Secretario General





