
3 NOTA SOBRE LA FORMACION D6 INSPdCTORES Y AGENTES 

Por D. Ignacio Hernando de Larramendi 
Director General de YLSPFFZE, Mutuali - 
dad de Seguros.- 

En los últimos asos en el seguro espaÍíol se han producido - 
cambios que afectan a este problema en dos sentidos difereg 
tes: 

(a) Despuds de un periodo de casi completa despreocupacidn 
por el problema de formación de personal, las entidades 
aseguradoras más dinámicas han cambiado de actitud y bg 
san en gran parte su polftica de crecimiento y equili - .  
brio tdcnico la formacidn del personal, especialmente - 
del de nueva entrada. 

(b) Por otra parte, se comienza a considerar como personal 
de la empresa a quienes, aún con contratos de tipo co - 
mercial, representan en el exterior a la entidad asegu- 
radora~ especialmente en la captacidn d: :pdiizas es pe 
ra dstos particularmente necesaria la sdlida formacidn 
tdcnica, por ser la que de un modo mds directo hace ver 
al p6blico la imagen de la entidad y por las mayores - 
dificultades de su labor que debe hacerse "cara al pd- 
blico" a solas con asegurados o futuros asegurados. 

Estos dos factores han llevado a un cambio completo de 
titud y como resultado de la clase de personas <ue desempg 
fían funciones de inspección de Seguros, comena&ndose una - 
misma tendencia en reiacidn con los agentes. 

En España,,de un modo casi absoluto en el ramo de Vida y con 
bastante predominio en los Ramos Diversos, los verdaderos - 
especialistas de la venta son, más que los agentes, los ing 
pectores. Por ello es en Qstos donde mas rdEidamente ha sur 1 
gido la preocupacidn por la formaci6n adecuada. 

Hoy ha desaparecido de nuestro panorama asegurador la figura 
antigua del inspector, hombre fracasado en otras actividades 
que, como último recurso, se dedicaba a viajar consiguiendo 
operaciones de seguro que,en muchos casos, tardaban poco en 
anularse. La ejoca en que esto ha ocurrido de modo especial 
es desde elfinal de la guerra civil hasta el año 1950, se - 
considerará; en el futuro como una de las menos satisfacto - 
rias del seguro español. En ella, la seieccidn y lanzamien- 
to de los inspectores a "producir" sin ninguna clase de pre 
paracidn, era un sintoma de malos mds profundos que en algg 
nas entidades han producido situaciones que debieron corta2 
se con medidas enérgicas. 

También hay que señalar que este mejoramiento del personal 
inspector y productor de seguros es tambidn consecuencia de 
la agravacidn de las dificultades para captar agentes por 
la mayor competencia en eltlmercado deinspectores", de fun- 
ciones sencillas de venta con menos necesidad de conocimieg 
tos técnicos que la del seguro, que ha hecho elevar de modo 
considerable el coste salarial de las personas afectadas, -' 

R- \ \o9 asf como por la necesidad de dotarlas de medios de locomoci¿n 
con lo que se eleva de modo considerable el coste total para 
la empresa. 



Con ello, del mismo modo que en la agricultura, ha variado 
la actitud del empresario frente a su personal, al dotarles 
de mdquinas muy costosas que, por falta de prerwracidn, po- 
dían dejar indtiles. 

Por todas las anteriores circunstancias, es c l m  el conveo 
cimiento general de los aseguradores españoles, a& en a q d  
110s qhe, por diversas circunstancias, pudieran considerar- 
se más aferrados a sistem&s antiguos, respecto a la necesi- 
dad de capacitación adecuada del personal inspector. 

Pero una cosa es esto y otra los mQtodos uti1ie;dos para ea 
ta.capacitabi6ii. En este segundo aspecto tiene mucho por rg 
correr todavh el seguro espafiol, Para,cantribuir de algdn 
modo a que esto se haga en el plazo mds breve posible, voy 
a exponer la experiencia de nuestpa empresa, señalando que 
no la considero muy satisfactorik nldemasiado alecciona- 
ra, pero que, al ;menos, Puede sor Útil, como ejenifilo en ba& 
tantes casos de lo que no debe seguir iiacikndose~ 

En el comienko De mi actuacidn al frente de la empresa, en 
el año 1955, trabajando exclusivamente en ramos Diversos, - 
los inspectores tenfan mds o menos las caracterfsticas antes 
apuntadas y aún los de mds capacidad, algunos8 los cuales 
tienen en la actualidad puestos directivos muy importantes 
en la empresa, carecfan de una preparación adecuada. 

Durante dos o tres años, por una poli'tica de retraccidn para 
lograr un equilibrio de nuestros resultados, se iimitd la - 
captacidn de Inspectores, y en realidad se fue eliminando a 
bastantes de los existentes. 

Cuando comenzamos a admitirlos nuevA,,iente, introdujimos un 
cambio fundamental sobre la situacidn anterior. Antes los 
inspectores tengan un carácter nacional y se les enviaba io 
distintamente a cualquier parte de España. Después seguimos 
la norma de especializarlos en una zona, aunque ksta eventu- 
mente pudiera cambiar. 

Para su capacitacidn utilizamos en esos momentos el sistema 
de ponerlos durante un mes a trabajar con algún ilspector cg 
ya actuacidn consider&semos satisfactoria y poco a poco, - 
quiz&s en plazo no superior a un mes, los lanz8;bamos a pro- 
ducir, en general or.i.&úcidos por un Jefe de Sucursal o un - 
D&,i egado Provincial. 

Posteriormente, a la vista de algunos fracasos y de compreg 
der la necesidad de una preparacidn mucho m&s profunda, co- 
menzamos por intentar dar a los inspectores una formacidn - 
tdcnica durante un perfodo de dos o tres meses en nuestras 
Oficinas Centrales . En este aspecto, también puede decirse 
que fracasamos. En-contramos que en las Oficinas Centrales, 
por una seriede circunstancias, el cardcter de algunos em - 
pleados antiguos, excesiva especiaiizaciod en ciertas opera 
ciones, etc. no se formaban los inspectores e incluso podfan 
perjudicarse sus futuras relaciones con la empresa. 



Debo señalar que en ese perfodo carecía nuestra empresa de- 
adecuados Manuales o Instrucciones de Tarifacidn, con lo ,- 

cual 1- preparaci6n tenfa que hacerse por enseñanea oral - 
casi absoluta de algunos empleados que, por estar muy ocu- 
pados, no hacfan con agrado esta labor y en muchas ocasio- 
nes arrinconaban a los nuevos Inspectores. Con ello ocurrfa 
que al transcurrir el perfodo previsto no sabíamos realme,' 
te no sdlo si el Inspector estaba bien capacitaCo, sino si 
en conjunto iba a adaptarse a nuestra empresa. 

Por ello desde hace tres años, damos un nuevo paso aunque 
no puede considerarse todavfa plenamente satisfactorio, uti- 
lizando el sistema de destinar al nuevo inspector a una Di- 
i-eccidn Regional distinta a la que en principio pensamos - 
que habra de prestar sus servicios y donde creamos que haya 
un personal que, por las circunstancias diversas queconcu - 
rran, pueda prestarle dha atencidn adecuada. 

Una vez en la Direccidn Regional, damos al ínkpector un pe- 
ríodo de tres o cuatro meses de preparacidn pliraaíento tkcni 
ca y en algún aspecto administrativa. Pr. ello, co enza- 
mos destinándole al Departamento de Emision y Ccntra 2 .  acidn 
de pdiizas que, en general, estd dotado en casi todos los 
ramos de instrucciones y manuales, que permiten un alto grg 
do de aprendizaje tedrico y procuramos que, por lomenos en 
dos o tres ramos fundamentales, llegue a desempeñar en ese 
tiempo la labor de un empleado normal, conociendo absolutg 
mente toda la mecánica de suplementos, froblemas generales 
de contratación y los aspectos generales de los ramos de - 
apiicaci6n más sencilla. También en este perfodo tratamos 
de que lleye a cabo dos o tres cursillos que tenemos prepg 
rados para especializacidn de agentes de ciertos ramos. 

Durante un perfodo de 15 dfas a un mes, tratamos de que pase 
por el Departamento de )iniestros, para que se familiarice 
con las líneas generales de esta actividad, en la que Do ke 
de tener una intervencidn muy ackiva, pero que consideramos 
elemental para su formacidn aseguradora. Si, por las circq 
tancias del puesto qba pensamos encomendarle, ha &e tener una 
mayor relacidn con aniestros, procuramos que este perfodoibi 
preparacidn sea más largo. 

Pasado este perfodo tratamos de que estQ uno o dos meses ya 
en una labor de produccián con un inspector experimentado - 
haciendo gestiones en la calle. En general, tras este por- 
do de unos seis meses en conjunto, tenemos una idea bastan6 
completa de las posibilidades del Inspector (en muchos ca - 
sos interrumpimos antes su colaboFrtcidn con nosotros) y po- 
demos destinarle a una zona a la que llegue con unos conoci 
mientos suficientemente satisfactorios en general, pero en 
la que en realidad em~irza su verdadero aprendizaje profe- 
sional, que no consideramos terminado hasta finalizar un -- 
año completo de actuaci6n independiente.. 

Todo este sistema no lo considero satisfactorio, en parte - 
por ser tedricamente imperfecto y en parte por una serie de 
problemas en la aplicacidn pr&ctica no fáciles de traer a 
este co1oqui.0, que disminuye bastante su eficiencia,'Para 
el futuro, queremos seguir dos orientaciones: 



(a) Zn un perfodo inicial, mejorar el sistema actual, mediante 
un conocimiento mas perfecto de las oficinas en que realme& 
te hay personas que puedan prestar una atencidn efectiva a 
los inspectores, estableciendo un plan rígido para ca8.a -- 
inspector en el momento de incorporacidn a la empresa, que 
deba ser seguido por la oficina en la que preste sus setvi 
cios mediante unos partes regrilares del inspector y del jg 
fe de la Oficina, en reiacidn a su actuacidn, que ahora f- 
cionan de modo bastante imperfecto, y dedicando especialmen 
te en nuestras oficinas centrales, a una persona para dar 
riddicamente unos cursos de quince días, examinando al Ins- 
pector en toda su actuacidn y completando su formacidn teo 
ríca. Por supuesto, tambikn mejoraremos mucho la formacidn 
de los inspectores al ir perfeccionando nuestro manual de - 
Contrataci6n y Siniestros, completando el plan de cursillos 
especializados, que s610 hemos llevado a cabo en algunos - 
ramos. 

(b) Para un perfodo mas avanzado, cuando nuestra empresa tenga 
un volumen bastante superior al actual, queremos llegar a 
la creacidn de una Delegacidn preparada especfficamente p& 
ra esta labor, a modo de planta piloto, y en la que podamos 
establecer al mismo tiempo cursos tedricos que completen la 
formacidn de un grupo de inspectores, que deber& ser por lo 
menos de 5 o 6. Este es el sistema que existe en algunas - 
empresas en el extranjero, que tienen un gran volumen de opg 
raciones e , indudablemente en mi opinidn, es el sistema - 
ideal al que hay que llegar en el momento adecuado de cada 
empresa o grupo de empresas. 

En todo lo anterior, nos hemos referido a los inspectores,pero 
el Coloquio se refiere tambikn a la formacidn de Agentes, y yo 
estoy perfectamente de acuerdo con ello, pues tan importante es 
la formacidn de inspectores como la de agentes, 

21 futuro del seguro español depende de que llegue a gkrar sobre 
Agentes verdaderamente ~rofesionales, con una capacitacidn tkc- 
nica tan sdlida lor lo menos como la que antes señaldbamos para 
los inspectores y que, dentro de su drea de actuacidn eficaz, - 
ofrezcan la garantfa de una actuacidnprofesionai, que no vende 
o distribuye el seguro por compromisos o coaccidn personal o cg 
lectiva, sino que com;>ite con la prestacidn de servicios tkcni- 
cos al que acuden todos aquellos que quieren asegurarse de modo 
satisfactorio. 

A 2esar de tener clara esta idea como objetivo social, mi-emprg 
sa no ha adelantado nada en este asunto. Hemos hecho algunos ig 
tentos para formacidn de determinados agentes en zonas que podía 
pensarse que en un plazo relativamente breve de tiempo podfan - 
dar el volumen suficiente de operaciones para que obtuviesen e& 
clusivamente sus ingresos del seguro, pero no hemos hecho nada- 
orgánico ni demasiado continuado, salvo la preparacidn de dos o 
tres cursillos de ramos especiales, que hemos d d ~  a grupos de 
agentes para capacitarlos de modo intensivo, con plan de forma- 
ción profesional acelerada, en determinados tipos de operaciones 
que de ese modo pueden llevar a cabo en el futuro por sf mismos 
sin necesidad de colaboracidn de un inspector. 


