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PANORAMA GENERAL

A.

LA RELEVANCIA CRECIENTE Y DEMOCRATIZACION DE CUESTIONES DE
SEGUROS

Durante la ultima década la posicion de cuestiones de seguros
en el espectro politico ha cambiado drasticamente. Dicho cambio
refleja cuatro acontecimientos principales: el aumento
disparatado del coste de seguro de asistencia sanitaria, 1la
crisis de responsabilidades civiles a mediados de los anos 80,
el problema del automévil en las urbes y mas recientemente, la
amenaza observada de insolvencia de aseguradores. Hasta hace poco
1a atencién se centraba en los ramos de asistencia sanitaria y
dafios materiales/ accidentes/responsabilidades, pero la creciente
preocupacién por cuestiones de solvencia ahora hace que todos los
sectores estén bajo la luz concentrada de la atencidén publica.

Es ampliamente reconocido que la imagen Yy credibilidad de la
jndustria han deteriorado mucho seguin se han ido destacando las
cuestiones de seguro. Pero la creciente relevancia de cuestiones
de seguros también ha afectado el contexto en el cual se traritan
los asuntos politicos de la industria. Anteriormente cuando
seguros no comprendia una area de dominio publico, las cuestiones
de la politica se resolvian dentro de un circulo reducido de
aseguradores, reguladores, legisladores principales Y
gobernadores, Y 1los abogados destacados Y cabilderos que
cirvieron de intermediarios. Hoy en dia dicho proceso ha sido
democratizado. Dentro del Gobierno se ha activado una gran
cantidad de jugadores adicionales - desde procuradores generales
hasta legisladores menores. De hecho, fuera de la legislatura las
asociaciones activistas de consumidores y los medios de
comunicacioén han llegado a formar parte del aparato decisivo. En
su grado mas extenso la democratizacién del proceso ha
involucrado directamente al publico en 1la formulacidén de
politicas, con consecuencias muy extensivas (ver Cuadro 1).

CUADRO 1

LA DINAMICA CAMBIANTE DE COMUNICACIONES EN CUESTIONES DE SEGUROS

Ambiente de Segurcs Anterior Ambiente de Seguros Nuevo
Baja relevencia Alta relevancia
Seguro como un asunto¥técnico” Seguro como asunto politice
Nimero limitado de jugadores Jugsdares mittiples
decitiones democratizades

- Industris Activistas de consumidores

- Reguladores Medios de comunicacidn.

- Caciques de comités Legisiadar de bajo rango
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Dependencis primaria en sbogados Técticas de campalie

destacados construcciodn de coaliciones

Partidos polftices controlan Grupos interesados

recursos clave controian recursos clave

Organizacién, dinero, patrecinio Orpanizecion, dinero,
patrocinio

Complejidad del asunto barrera Complejidad ignorada ante

contrs nueves jugadores exigencia de

responsabilidad pdblica

Reguiacién neutral Regulacién popular pars
captar votos.

la democratizacién del proceso tiene implicaciones muy extensas
para la imagen de la industria, el contenido de politicas, y el
papel de la industria en determinar politicas. Por ejemplo, el
problema del seguro del automdvil en California no soélo ha
conducido a que los bancos vendieran seguros; ha llegado a
transformar el oficio del mismo comisario. Del mismo modo la
recién vencida iniciativa de Arizona tuvo sus raices en una sola
linea de cobertura. Pero si la iniciativa hubiera prosperado, sus
consecuencias se hubieran sentide en todos los ramos. En términos
mas generales la democratizacién hace que el contenido de
regulaciones sea politico, dando lugar a resultados que no toman
en cuenta cuestiones complejas y trueques planteados por asuntos
dificiles.

A nivel de comunicaciones, la democratizacién y la introduccién
de nuevas voces, hacen gque los mensajes de la industria no se
escuchen con tanta facilidad. Cuando la industria habla en varias
voces gue envian mensajes inconsistentes, el problema se
empeora. En el mejor de los casos las voces discordantes compiten
entre ellas: en el peor se anula.

La estructura singular de la asociacién federativa de la
industria, refleja unas diferencias fundamentales en cuanto a
historia, geografia, interés econdmico y hasta estilo cultural
entre los muchos jugadores de 1la industria. Mientras la
estructura de organizacién actual actua de portavoz para los
intereses a veces Adivergentes de la industria, también complica
la tarea de desarrollar una respuesta coherente a problemas de
percepcién que tengan un impacto sobre toda la industria. El
objetivo del Grupo de Asuntos publicos del Conjunto de la
Industria Aseguradora es el empezar a definir cémo los distintos
sectores puedan trabajar mas eficaz y conjuntamente para hacer
frente al reto comin.



LA LEY DE SEGUROS DE GRESHAM:
PERCEPCIONES NEGATIVAS EXPULSAN PERCEPCIONES POSITIVAS

Una sub-corriente persistente, pero tal vez poco mencionada, en
el diadlogo intra-industria durante los ultimos anos consiste enla
opinion de que los sectores mas fuertes pueden refugiarse de las
tempestades politicas que han azotado los sectores mas flojos Yy
que las alianzas comunes s6lo conllevarian culpa por asociacién
para los no acusados. La realidad es que las posturas del publico
hacia seguros se rigen por un estilo de Ley de Gresham que en
este caso determina que las percepciones de los sectores mas
flojos de la industria dominaran las percepciones de la industria
en su totalidad.

Sondeos de opinién publica realizados por el ICLA demuestran que
la gente es capaz de diferenciar entre los distintos sectores de
seguros y que a lo large de los afios 80 la imagen del seguro de
vida ha sido mas favorable que la de Asistencia Sanitaria que en
1989 todavia era ligeramente mejor que la de danos/accidentes.
No obstante los “"rankings" se mueven en tandem; cuando el sector
mas deébil baja, todos los sectores bajan. Mas importante, salvo
que el entrevistador impulse al entrevistado en tal sentido la
gente no suele molestarse en diferenciar entre un sector y otro
y el publico considera al seguro como una industria monolitica.
Asi cuando a una persona se le pregunta sobre la "industria
aseguradora" la proporcién gue da opiniones favorables concuerda
con el porcentaje de opiniones favorables sobre el sector mas
fiojo, y la proporcion de opiniones negativas concuerda con el
porcentaje de opiniones negativas sobre el sector mas deébil.

sin duda, diferencias en el negocioc de seguros entre un sector
y otro dan lugar a distintos problemas de percepcidén. Nuestras
investigaciones demuestran gue en general los niveles de precio
y servicio no son problematicos en el sector de seguros de vida,
aungue el marketing ¥y técnicas en punto de venta que ejercen
algunos jugadores agresivos si puede crear problemas y dar lugar
a un riesgo politico a mas largo plazo. En la mayoria de los
casos el concepto de derecho a cobertura no surge como cuestion
en el negocio de vida, ya que existen otros proveedores cuyos
productos estan considerados como sustitutos de productos
populares del ramo de vida. Ademas el sector de vida tiene
importantes cuestiones politicas que no conciernen el seguroc en
su sentido tradicional sino que provienen de su papel de gestores
de activos y su participacion en el negocio de servicios

financieros.

Aunque esta ponencia reconoce otras diferencias sectoriales, en
términos politicos, las caracteristicas comunes son, al final,
mas significativas que las diferencias. En cuanto a las
percepciones de la cultura corporatiya de Compafiias Aseguradoras,

el tamaho del activo de la industria, la respuesta que se da a
necesidades sociales, la naturaleza extrafna de los balances de
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seguros y su ecénonomia misteriosa, nuestras investigaciones
indican que estas percepciones transcienden todos los .sectores.
En menor o mayor grado la suscripcion equitativa es un asunto gue
concierne a todos 1los sectores. La suficiencia de las
regulaciones estatales sobre conducto y cuestiones financieras
es un asunto genérico gue afecta a la totalidad de los sectores
en todo el pais. Y mientras la cuestién de solvencia se ha
centrado mayormente sobre la calidad del activo en cartera de
algunos aseguradores de vida los reportajes en la prensa suelen
tratar el tema como un fenémeno a nivel nacional.

La cuestién de solvencia puede perjudicar el lugar hasta ahora
elevado de la imagen de la industria de vida relativo a otros
segmentos de la industria. Tradicionalmente, cuando los sondeos
de ACLI preguntaron sobre cuales de una lista de caracteristicas
ce asociaba mas con el sector de vida, la eleccién primera solia
ser la solidez financiera. Al margen de los méritos del caso,
consideramos que en el ambiente que ahora eveluciona el numero
de respuestas en este sentido probablemente bajara. Las
caracteristicas que con menos frecuencia se asociaban con el
sector de vida eran rasgos de "caracter", tales como justicia y
fiabilidad (aunque en los sondeos de ACLI el sector recibia mas
opiniones favorables dque desfavorables con respeto a estos
atributos). El cuadro compuesto indicaba que la gente respetaba
las compafiias de segurc de vida peroe dque no queria
particularmente a la industria. si la debilidad entre un numero
reducido de aseguradores produce una erosion de la percepcidén de
la solidez financiera, entonces es probable cue las
caracteristicas negativas asociadas con la industria destacaran
mas. La tendencia por parte de observadores externos serd el
resaltar las preocupaciones de solvencia y la dinadmica de los
procesos politicos y los de los medios de comunicacidénes sera el
interpretar problemas financieros como una funcién de gestién
inadecuada e incompetente. En la medida en que el publico se
preocupa por la solvencia de su asegurador, estas ansiedades
reforzaran percepciones negativas actuales y produciran una
bajada en el conjunto de los "rankings" favorables.

C
PERSPECTIVAS

Es imposible el cuantificar con exactitud el coste econdémico que
los aseguradores han incurrido con motivo del problema actual de
la imagen de la industria. Cambios recientes en las leyes
fiscales federales reflejan no sclo consideraciones de politica
fiscal sinoc también unas percepciones mas escondidas de la
industria. Dadas las presiones de costes de siniestros gue han
afligido los ramos mas castigados de las lineas dafios/accidentes
- automoviles particulares y accidentes de trabajo - supresioén
de tasas hubiera sido la respuesta pelitica natural aun si los
aseguradores hubieran empezado con una mayor reserva de buena
voluntad. Pero la realidad inevitable es que las percepciones de
ias compafiias de seguros han supuesto un coste econdémico muy
elevado. En lo que concierne a los ramos de dafios/accidentes la
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supresién de tasas probablemente significa un coste de al menos
varios miles de millones de délares anuales. El reciente paquete
de medidas fiscales federales supondrda un coste de ocho mil
millones de délares para el sector de vida a lo largo de los
cinco ahos que vienen. Sean las gue sean las circunstancias
exactas que rodean cada una de las batallas politicas, la mayoria
de los observadores reconocerian que percepciones muy enraizadas
habran como menos cambiado el tono de los distintos resultados.

Nuestra opinién es gue salvo gue se produzca un cambio dramatico
o en el ambiente externo o en la postura de la industria, el
entorno perceptivo de toda la industria seguira siendo negativeo
durante los préximos afos. las preocupaciones en cuanto a la
solidez financiera de la industria podrian bien intensificarse,
debido en gran medida a los efectos secundarios de las presiones
crecientes sobre el sector bancaric y la evidencia de 1la
situacién aguda de la FDIC, pero también con motivo de debilidad
entre algunos aseguradores. Los problemas de los activos de
algunas companias de vida captaran la mayor parte de la atencion
publica y podran surgir problemas de liquidez para algunos
aseguradores si los mercados financieros se ponen nerviosos sobre
niveles de riesgo. Para algunos aseguradores orientados hacia
seguros industriales de dafos/accidentes, la reciente decision
sobre el medio ambiente de california y los costes crecientes de
siniestralidad proviniendo de afios anteriores regqueriran nuevas
aportaciones sustanciosas a reservas, creando asi otra dimensién
a 1la amenaza percibida de insolvencias. Mientras insuficiencias
de reservas y problemas de calidad del activo no guieren decir
que existe una amenaza verdadera de insolvencia, cualquier senal
de debilidad continuara produciendo tescenarios de pesadilla "
en un ambiente altamente sensible a niveles de riesgo entre
instituciones financieras.

Resulta dificil el exagerar los riesgos planteados por el aumento
sibito en el coste de seguro de gastos médicos. Una poblacién
envejeciendo y una tecnologia mas cara dan lugar a costes mas
elevados, mas consunidores sin cobertura y un problema politico
gque se empeora. Los sondeos demuestran que la opinidn del publico
sobre las perspectivas del seguro de gastos médicos es mas bien
pesimista. La gente duda si puede hacer frente al coste
creciente, con mas frecuencia duda de su capacidad de afrontar
una enfermedad grave, rechaza las estrategias comunes de
contencién de costes y a la mayoria le preocupa la posibilidad
de conseguir cobertura cuando deja su empleo.

Una alta proporcidén de la poblacién de los Estados Unidos
prefiere el sistema canadiense sobre el nuestro, y los conceptos
de cobertura universal y libre eleccion de proveedores son
particularmente populares. No obstante, su apoyo disminuye
cuando a los consumidores se les preguntan si "impuestos
significativamente mas altos" constituyen una forma aceptable de
financiar un tal sistema. Ademas hay elementos especificos del
sistema Canadiense (p.e. la prohibicién de cobertura privada
sobre prestaciones gque aporta el gobierno y periodos de carencia
en el caso de tratamientos de coste elevado) que son objeto de
una fuerte oposicién. El concepto de cuidado dirigido y 1las
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medidas de contencidn de costes representan respuestas naturales
Y necgsarias a una realidad econdémica, pero conllevan el peligro

de situar la industria como el agente gque busca recortar un
derecho fundamental.

En resumen, el aumento subito en el coste de asistencia
sanitaria ha supuesto graves presiones financieras para 1las
pequeias empresas y los que no tienen cobertura. El conocimiento
de los costes produce preoccupaciones adicionales entre los que
actualmente disponen de cobertura pero temen la posibilidad de
que se pierda. A su vez, el problema de costes ha producido un
problema de disponibilidad. Las consecuencias son que, segun los
sondeos, en la opinién del publico los asegquradores de gastos
médicos reciben puntuacion baja en cuanto a equidad, preccupacién
por el consumidor y asequibilidad econémica. De hecho, menos del
20% de la poblacidn considera gue un seguro de gastos meédicos
esté dentro de su alcance econcmice, mientras que mas de la
tercera parte del publico 1lo clasifica como definitivamente
inasequible.

El problema del coste de asistencia sanitaria también amenaza la
situacién de la industria como proveedor en exclusiva de
coberturas personales, de automoviles y de accidentes de trabajo.
A corto plazo es posible que el movimiento de supresion de tasas
en el ramo de autos haya pasado su cumbre, ya gue la mayor parte

del daho ya ha sido infligido. Pero no existe ningan mecanismo
auto-corregidor evidente incorporado en el aumento subito del
coste del seguro de automéviles particulares. pel mismo modo,
las reformas legislativas en los Estados con problemas de
accidentes de trabajo no van al mismo paso que las crecientes
presiones de costes. Mientras el sistema politico continue
fallando en cuanto a suficiencia de tasas en estas lineas
deficitarias, retiradas del mercado Yy suscripcién mas selectiva
por parte de las aseguradoras complicaran el problema de
percepcidn. Ya que los factores de determinacién de costes en los
ramos de gastos médicos, automéviles ¥ accidentes de trabajo no
son particularmente sensibles a las presiones deflactoras que
producen una economia generalmente debilitandose, las presiones
de coste de siniestros sequiran fuertes aun cuando la capacidad
de consumidores Yy empresas de soportar tasas mas elevadas
disminuye. En resumen, la fundamental economia del negocio aporta
muy poca evidencia para demostrar gque 1los problemas de
disponibilidad Yy asequibilidad - las fuerzas que producen

imagenes desfavorables de la industria - disminuiran durante los
préximos cuantos anos.

La mayoria de los analisis del panorama politico de los anos 90
no preven otra crisis en el sector de responsabilidades
industriales. Quizas tal juicio es correcto. No obstante, a la
vista de las insuficiencias de las reservas de algunos
aseguradores, el continuado aumento en siniestros de afios de
suscripcioén anteriores a 1980, y la aparente incapacidad de una
industria altamente fragmentada con un entendimiento limitado de
sus costes reales, de poner los frenos a la destructiva
competencia de precios, no estamos tan convencidos de la
exactitud de tales anAlisis. Las memorias de la crisis de
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pmediados de los afios 80 no han desaparecido del todo, y ahora un
aumento fuerte en tasas - aungque fuera menos dramidtico que el
mercado duro de los afos 80 - podria producir repercusiones
politicas. En la medida en que la disponibilidad de alternativos
mecanismos del mercado reduce las subidas de tasas necesarias,
las presiones socbre aseguradores con reservas inadecuadas
aumentaran.

En el momento de evaluar las perspectivas para la "imagen” de la
industria aseguradora, empezaremos Con la presuncidn de que todas
las distintas caracteristicas negativas asociadas con la
industria provienen de una sola fuente; la incapacidad de la
industria de cumplir con las esperanzas de la sociedad. Es cierto
que los aseguradores son vulnerables a prejuicios extensos
culturales, tales como una hostilidad inherente hacia las grandes
instituciones corporativas. Pero, esencialmente estos prejuicios
latentes sélo se expresan, cuando, justamente o no, la sociedad
espera mas de los aseguradores de lo que piensa que esta
recibiendo.

Nuestra segunda presuncién basica es que, salvo cambios en las
esperanzas de la sociedad o en el comportamiento del mecanismo
de seguros, ho hay motivo aparente para opinar que las presiones
que rodean el problema de imagen disminuiran durante los préximos
afios. En el ramo de accidentes de trabajo el problema de la
capacidad econdmica del consumidor para pagar la prima
intensificara, y en el ramo de automéviles las presiones sobre
costes de siniestros seguiran siendo fuertes. Las presiones de
coste de asistencia sanitaria son graves, el problema de acceso
aumenta, y la scociedad no esta dispuesta todavia a aceptar los
trueques de servicio necesarios para contener el disparo de
costes y extender disponibilidad. La sociedad tampoco esta
dispuesta a delegar en los aseguradores de coberturas médicas la
responsabilidad de definir 1los términos y ejecutar tales
trueques. Y en cuanto al sector de vida, la amenaza de
nsolvencia® - aun siendo fuertemente exagerada y limitada a
relativamente pocas compafias - puede tefiir la imagen global de
la direccién en seguros Yy Socavar la mayor fuerza de la
industria; su reputacién de solidez irrebatible. La cuestioén no
es gue la industria afronta una amenaza grave de insolvencia, ni
que los problemas de disponibilidad ¥y asequibilidad que azotan
jos ramos de dahos/accidentes Yy coberturas médicas estan fuera
del alcance de intervenciodn politica publica. La cuestion es,
sencillamente, gque el problema de "imagen" afectarad a todos los
sectores, que el problema refleja una distancia significante

entre lo que la sociedad actualmente exige y lo que la industria

suministra y que no existe ningin mecanismo auto-corregidor
natural en marcha.

Si este analisis es aproximadamente acertado, los argumentos a
favor de unas posturas comunes, = O al menos consistentes - por
parte del conjunto de la industria en la batalla de escrutinio
puiblico se vuelven mas convincentes todavia. Los aseguradores
gritan al cielo que la industria ya esta altamente regulada. Pero
al compararlo con la cantidad de interferencia regulatoria e
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intervencionismo gubernamental que podria existir, el régimen
actual puede ser considerado como razonablemente relajade. El
argumentc mis fuerte a favor de la estructura historica de
regulacién ha sido que la rueda no estaba demostrablemente rota.
Es decir, que a pesar de las limitaciones del régimen regulador
actual, el sistema funcionaba razonablemente bien. Si los
problemas reales y los percibidos aumentan este argumento de base
serd cada vez mas cuestionado.

Las tres secciones siguientes de esta ponencia trataran las.
posturas basicas politicas hacia seguros; en concretc las
esperanzas del publico del mecanismo de seguros; la imagen de su
personalidad corporativa; y la percepcién de audiencias ajenas
del funcionamiento econdmico de seguros. Estos tres elementos
estructurales forman la imagen de la industria y la postura del
publico hacia asuntos politicos publicos.

A continuacidén examinaremos algunas de las implicaciones de 1la
cuestidén emergente de solvencia, antes de exponer algunas
conclusiones generales y recomendaciones sobre las acciones a

tomar.



I1
EL BEGURO PRIVADO
Y EL CONTRATQ EOCIAL

A

EL IMAGINADO CONTRATO SOCIAL

En el seno de muchas de las recientes batallas politicas sobre
seguros, existe la tension no descargada entre aseguradores y el
ptiblico en general sobre la misma naturaleza de la relacién entre
aseguradora y asegurado. Para la mayoria de los aseguradores, el
seguro es un contrato privado que se realiza en el mercado
privado para el suministro de un producto especifico en un precio
acordado. Salvo en la medida en que politica publica interviene,
el precio, las condicicnes, Y disponibilidad de la cobertura
contractual se rigen por el hecho inmutable de que las Companias
de Segurcs compiten con otros usuarios de capital.
Consecuentemente, la actividad aseguradora tiene que realizarse
en condiciones que aportan a los proveedores de capital un
rendimiento competitivo en funcién del grado de riesgo.

No obstante, para la mayor parte del publico, el seguro es un
contrato social, destinado a suministrar un servicioc esencial ©
satisfacer una necesidad critica. Consecuentemente, los términos
de dicho contrato estan sujetos a negociacién social y no solo
comercial. Los aseguradores reconocen el encrme valor social de
su producto, peroc 1las condiciones bajo las cuales ofrecen
cobertura reflejan las exigencias del mercado privado. Para las
audjencias ajenas, las condiciones bajo las cuales el seguro esta
disponible se miden contra unas normas mas exigentes; las del
contrato social implicito. :

El argumento basice de la visidn de contrato social es que
muchas formas de cobertura de seguros constituyen un derecho.
El seguro esta visto como el proveedor de proteccidén vital contra
los riesgos de dafios graves a la propiedad, pérdida de ingresos,
enfermedad, lesiones o la muerte. la presuncién es gue en una
sociedad civilizada, el riesgo no amortiguado es inaceptable.
Incluso la proteccién contra riesgos no amorfiguados se
considera como un elemento entre los que definen una sociedad
civilizada.

El paradigma del contrato social es especialmente poderoso cuando
cuestiones de seguros se entremezclan con acceso a tratamiento
médico, sea en el contexto de seguro de gastos médicos, el
componente sanitario de accidentes de trabajo, o los aspectos de
jesiones corporales en seguros de responsabilidad civil. La gente
es altamente consciente de los elevadisimos costes de atencidn
médica y se siente profundamente atemorizada sobre las
consecuencias econdmicas de lesicnes © enfermedad. Cuanto mas el
disparo en el coste de atencion médica impulsa subidas en las
primas del seguro, mas afan tiene la gente de tener acceso a la
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atencién médica costosa que aparentemente proporciona el seguro.
Mas "milagros" médicos producidos por la tecnologia moderna,
mayor la demanda de acceso a esta techologia.

El sentido de derecho es casi tan fuerte cuandoc el segurc es un
requisito previo obligatorio para otra necesidad social, p.e, el
derecho de conducir un automévil. Para la mayoria de la gente el
conducir un automévil es esencial para su bienestar econdmico,
status social y movilidad fisica. Cuando el derecho de conducir,
como acceso a tratamiento meédico, depende del seguro, entonces
la provision de seguro se transforma de ser un negocio en ser una
obligacién social.

El concepto de seguro como  un contrato social es
considerablemente menos fuerte en relacidn con el seguro de vida,
sector en el cual 1la demografia cambiante y 1la creciente
disponibilidad de productos de ahorro alternativos han reducido
el papel relativo de productos tradicionales de vida en
proporcionar seguridad financiera futura. Adn aqui la asociacién
de sequro de vida con el deseo del jefe de familia de satisfacer
su sentido de responsabilidad familiar ha creado una cbligacidn
implicita entre asequradores de garantizar que aguella promesa
de seguridad financiera futura sera cumplida.

Estos sentidos del seguro como un producto especial - un derecho
en el caso de dafhios/accidentes v atencion médica y una inversién
especialmente destinada a proteger la sequridad futura financiera
en el caso de sobrevivencia, sirven de fuente para gran cantidad
de implicaciones en cuanto a posturas del publico hacia 1la
industria. La mayoria de los adherentes al paradigma del contrato
social reconoce gue el seguro es un negocio, facilitado por
capital privado y sujeto a las leyes de oferta y demanda en un
mercado competitivo. Pero sus posturas con respecto a precios,
equidad de suscripcion, marketing, tramitacién de siniestros,
rentabilidad, y prioridades de regulacién se rigen por la nocién
implicita de gque los requisitos del contrato social deben
prevalecer sobre los imperativos del mercado.

recios

Un elemento fundamental del paradigma del contrato social es la
nocién de que el precio de un producto vital tiene que acomecdarse
dltimamente a la capacidad de comprarlo por parte del consumidor,
independientemente de los costes del asequrador. Los precios gue
amenazan poner el producte fuera del alcance econdémico del
consumidor estan vistos, consciente o inconscientemente, como una
traicién de la implicita obligacidén social del asegurador.
ademas, el precio del seguro, como el precico de otros productos
basicos comeo la leche, el pan, © gasolina debe ser estable y
predecible y sujeto a sdélo aumentos modestos incrementales. El
paradigma de derecho no es sofisticado. Incluye una consciencia
limitada de como el segurce funciona como un mecanismo de
traspaso para disparos de costes de atencién médica o
indemnizaciones de responsabilidad civil, y ninguin entendimiento
de la forma en que la estructura de la industria y las
condiciones del mercado de capital generan los efectos ciclicos
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caracteristicos del negocio de los ramos dafos/accidentes Yy
asistencia sanitaria. Aumentos o fluctuaciones en precio no estén
considerados como respuestas inevitables a los fendmenos del
mercado sino mas bien como vioclaciones del compromiso implicito
de ofrecer precios socialmente aceptables.

No obstante, el modelo del contrato social si tiene sus limites
en la mente del publico. La gente no espera gque las compaiias
den cobertura gratis ni de operar con pérdidas. Tampoco existen
conflictos de precios en todos los sectores. Pero en las lineas
caracterizadas por subidas fuertes o primas revolvientes hay una
profunda discordancia de cognicién entre el entendimiento del
piblico del seguro como un negocio y su sentido de derecho a
cobertura en un precio asequible.

para sacar la mejor perspectiva sobre actitudes del publico hacia
los precios del seguro unoc puede considerar su postura en
relacién con los impuestos. El seguro, como el Gobierno, estéa
visto como un "mal necesario®, y la gente esta dispuesta a pagar
su coste legitimo. Pero como los contribuyentes de impuestos, los
consumidores de seguros tienden a suponer gue ingresan mas de
lo gue sacan y que estan subvencionando una enorme e innecesaria

purocracia cuyas caracteristicas principales son la gestion
inadecuada y el despilfarro.

De hecho, en muchos aspectos los precios de seguros se consideran
peor gue los impuestos gubernamentales. Normalmente cualquier
cambio en las leyes fiscales es el objeto de un escrutinio
profundo y prolongade por parte del publico, pero la fijacién de
primas se realiza en un ambiente relativamente secreto. Mientras
que los impuestos al menos aparentan relacionarse con los niveles
de desembolso publico, las bases de tarificacidn de seguros son,
para la mayoria, un misterio. Los impuestos son determinados por
representantes elegidos politicamente responsables ante el
publico mientras que las tasas de primas parecen ser fijados por
gerentes de negocio motivados sé6lo por el lucro que no tienen que
responder ante nadie.

Equidad de suscripcioén

Desde el punto de vista de contrato social la equidad en la
suscripcién tiene dos componentes. Los aseguradores deberdn
suscribir la mayoria de los riesgos, independientemente de los
costes gque ciertos riegos representan. Y muchos de los criterios
de las categorias de tarificacién basadas en costes son
rechazados como socialmente inaceptables.

cobertura universal procede naturalmente del concepto de derecho
a proteccién, lo que significa que hay alge esencialmente injusto
en la postura del suscriptor al rechazar la propuesta de seguro
de un individuo o grupo. Un hilo constante en los reportajes de
los mediocs de comunicacidn sobre los costes de seguros médicos
o de automoviles es la falta de equidad demostrada por 1los
programas de las compafiias destinados a atraer riesgos de baja
siniestralidad o eliminar los consumidores que presentan mayor
riesgo. La provision de cobertura basada en calculos cuidadosos
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de los probables costes de los siniestros se ataca como
"parasitismo”. ¥ la negativa rotunda de dar cobertura a segnentos
de alto riesgo o actividades empresariales de alto coste se
condena como practicar una politica de "lista negra".

Aun cuando el seguro esta disponible, 1los criterios de
tarificacién o limitaciones de cobertura frecuentemente son
considerados como arbitrarios. Los factores de clasificacidén a
efectos de fijar primas tales como el sexo o el lugar de
residencia no constituyen criterios socialmente aceptables para
diferencias en coste, a pesar de su valor indiscutible en 1la
prediccién de los costes de 1los siniestros. Cuando el seguro esta
visto como una obligacién social la gente tiende a pensar que
debera estar disponible para todos en condiciones iguales para
todos. Es sélo cuando un individuo, por su comportamiento
discrecional, voluntariamente asume un riesgo mayor de lesidén o
enfermedad, gque una prima superior a la normal se considera
aceptable. Asi, la opinidn piblica puede apoyar primas superiores
para fumadores en el ramo de gastos médicos y recargos en el ramo
de automéviles para personas que han causado de accidentes. Pero
primas superiores para personas gue padecen condiciones de
tratamiento costosc © recargos en las primas del seguro de autos
para personas gue forman parte de un dgrupo actuarialmente
identificado como siendo de alta siniestralidad pero que no hayan
participado en conducta peligrosa ellas mismas seran rechazadas
como injustos.

Ademas el publico en general es inconsciente de la subvencion-
cruzada cque proviene de limitaciones sobre precios basados en
costes. En contestacién a preguntas sobre las consecuencias de
cbligar a los aseguradores a asumir riesgos de grupos de alto
coste, los consumidores abogan por pools extensivos de riesgo
generalizado para repartir el coste de la cobertura entre un
numero creciente de asegurados. Si es justo el imponer los costes
causados por personas ©O Jrupos de alto riesgo sobre 1los
asegurados de bajo riesgo es una pregunta raramente planteada y
casi nunca contestada. El publico parece ser mas sensible a las
disparidades en costes para el consumidor resultantes de
categorias de tarificacidn que 2 las esperadas diferencias del
coste de siniestros que apoyan el sistema de tarificacién por
clasificacién.

Ventas Yy servicio

El sentido de seguro como un contrato social significa gque las
ventas y servicio son, para muchos consumidores, cuestiones
cargadas con graves ansiedades personales y emocionales que
influyen profundamente scbre su ambiente actual de percepcién.

El seguro da la respuesta a las preocupaciones del consumidor
sobre riesge e incertidumbre en un mundo peligroseo. Como
resultado los consumidores perciben los aseguradores como
proveedores de seguridad psicoldgica por encima de 1las
especificas garantias monetarias de la péliza en concreto.

Pero el seguro también es intangible; la naturaleza y alcance de
su proteccién es frecuentemente de valor indeterminado. Es
corriente que la gente tengan sus dudas sobre si ha comprado
suficiente (o demasiado) cobertura, si es del tipo mas adecuado
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para sus necesidades , Y si los aseguradores cumplirdn con sus
compromisos de pago si y cuando el evento objeto del seguro se
hace realidad. En otras palabras, el seguro genera sug propias
insequridades sobre bienestar financiero y suficiencia de
proteccion. Estas preocupaciones afectan cuestiones de ventas Yy
servicio post-venta en una variedad de formas.

En el contexto de seguros de vida la mayor parte de las
ansiedades del consumidor han surgido hasta ahora en el punto de
venta. Las tendencias de algunos aseguradores agresivos de sobre-
prometer © ignorar las necesidades particulares verdaderas del
individuo tienen consecuencias politicas para la totalidad de
la industria. Ademas las perspectivas de un ambiente de
intereses mas bajos puede crear un nuevo tipo de "probklema" para
el sector de vida. Si los dividendos o participaciones en
beneficios son inferiores a los niveles ilustrados en ciertas
pélizas, la credibilidad de la industria se veria afectada y las
practicas de venta el objeto de mayor escrutinio.

para los consumidores de seguros de gastos médicos Yy danos/
accidentes, la inseguridad esta enfocada en la suficiencia de
proteccién. Los distintos métodos mediante los cuales los
aseguradores han intentado frenar las subidas disparatadas en los
costes de los siniestros - tales como coaseguro, franquicias
jncrementadas, o limitaciones sobre la eleccidn del médico- estan
vistos no como instrumentos para eliminar desembolsos
innecesarios sino como recortes potenciales en su derecho
fundamental a cobertura completa. En otras situaciones , segun
esta demostrado por el reciente escrutinio de practicas de ventas
de seguros de "huecos" en el ramo de gastos meédicos realizado por
el Congreso , los consumidores conscientes de sus intensos deseos
de tener proteccién adecuada acusan a los aseguradores de
aprovechar esta sensibilidad para vender coberturas innecesarias
y duplicadas.

Sobre todo las preocupaciones de seqguridad emocional dominan el
entendemiento del publico en cuanto a decisiones de discontinuar
cobertura por parte de aseguradores, sea la anulacién o no-
renovacién de una péliza particular © la determinacién de
retirarse de la suscripcién de un ramo

concreto en una jurisdiccién particular. Para los aseguradores
se trata de decisiones empresariales basadas en rentabilidad,
capacidad o objetivos del mercado. Pero para los consumidores la
anulacion © no-renovacién de un seguro se considera como una
violacioén de su deber de lealtad hacia un cliente gue ha prestado
su lealtad a la compafiia aseguradora.

Decisiones de dejar de ofrecer ciertos tipos de pélizas, tales
como accidentes de trabajo o automoviles en estados con tasas
insuficientes, estdn vistas como evasiones de la obligacidn
social de servir al publico.

rramitacioén de Siniestros

El procesoc de tramitacién de siniestros es intrinsicamente
vulnerable a 1la aparicién de relaciones discordes. Pero la
posibilidad de conflicto se agudiza por las condiciones
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implicitas del contrato.Al presentar su reclamacién la gente
espera gque sea tramitada pronto y sin dificultades. Una
compensacién rédpida, segura y sin discusiones esta vista como la
contrapartida del pago de primas. Cuando 1los aseguradores
examinan las reclamaciones para comprobar que caen dentro de la
cobertura de la péliza estan considerados, en el mejor de los
casos como excesivamente preocupados por los tecnicismos y en el
peor de los casos como si intentaran eludir su obligacién de

pago.

peneficios de Aseguradores

El modelo del contrato social determina en mayor grado la postura
del publico hacia los beneficios de las companias de seguros. En
la mente del publico, la disponibilidad y precio asegquible
prevalecen sobre rentabilidad especialmente en lo que se refiere
a seguros obligatorios. Hay ningun o muy poco entendimiento de
1a co-relacién entre beneficios, capital, capacidad de
suscripcién y disponibilidad del seguro. Por el tamano de la
industria y su enorme rigueza supuesta la gente piensa cque la
capacidad y disponibilidad existen independientemente de los
beneficios.

Ya cque la necesidad de generar un rendimiento sobre el capital
utilizado es sélo entendido a medias o considerado como problema
del asegurador la suficiencia de beneficios se Jjuzga en el
contexto de "equidad". Al determinar "eguidad" el principio
parece ser gue los aseguradores no tienen derecho al mismo nivel
de beneficios como el que 1los proveedores de bienes
discrecionales puedan generar. Al contrario, el concepto popular
es que los beneficios del asegurador deben estar en un nivel no
superior a lo estrictamente necesario para mantener su viabilidad
financiera y sacar un rendimiento modesto sobre la inversion.
De hecho el concepto del contrato social considera que la
rentabilidad debe determinarse por una nocién de equidad social,
que compensa el "derecho" del asegurador & un beneficio contra
e interés del consumidor en primas reducidas. Lo gue falta es un
entendimiento por parte de los consumidores de la necesidad de
generar rendimientos competitivos ajustados en funcién del

riesgo.

Politica Reguladora

A lo large de los afos 80, la teoria de derecho a cobertura en
que estd basado el concepto de contrate social hizo que la
disponibilidad y precio asequible fueran los temas reguladores
dominantes. En términos mas extensos el publico cree gque la
utilidad@ social de seguro exige un papel regulador nas
intervencionista. Un sondeo reciente demostré que el nuimero de
personas que consideran que el nivel de regulacidén actual es
insuficiente es tres veces mayor que el numero de personas que
consideran que es excesivo. Ademas la creencia de gque hace falta
mas regulacién surge del segmento mis educado y econémicamente
mejor. Los resultados del sondeo indican que las actuaciones de
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la industria no cumplen las esperanzas del puablico y la
insuficiencia de regulacién estd considerada parcialmente
responsable. ’

Al evaluar las opiniones del publico es importante estar sensible
a las diferencias entre sectores. Por ejemplo, la evidencia de
los sondeos demuestra gque el deseo del piblico para més
regulacién es mucho mas fuerte en los ramos de automéviles y
gastos médicos que en el sector de vida.

Durante los ultimos afios las tensiones entre los objetivos
reguladores de disponibilidad /precios asequibles y solvencia
han sido mds y mas evidentes a los aseguradores, pero las
audiencias externas no se dan cuenta de estas tensiones. Hasta
hace poco al menos, la solvencia se daba por sentado. Aun ahora
cuando 1la relevancia de la cuestidn de solvencia ha surgido es
dudoso que la relacién entre supresion de tasas y solvencia sea
claramente entendida. Siempre gque las insclvencias sean
consideradas como la consecuencia de gestion inadecuada y fraude
las personas gue por naturaleza apoyan la supresién de tasas
podran racionalizar que inscolvencia y sufugiciencia de tasas de
prima son cuestiones independientes la una de la otra.

El analisis facilitado esta basado en una presuncidén algo
artificial: que tanto los consumidores como las audiencias
externas tienen un juego de opiniones claras bien identificado
sobre cuestiones de seguroc. Pero la nocidén de una perspectiva
estereotipificada no puede captar la gran diversidad de opiniones
que existen tanto dentro de la industria aseguradora comc entre
las audiencias externas.

El Cuadro No. 2 resume la colisidén entre aseguradores y las
esperanzas de la sociedad. Al describir las esperanzas el cuadro
diferencia entre las posturas Dhacia los seguros de
dafios/accidentes y gastos médicos y las posturas hacia el ramo
de vida. Como se observara por el cuadro hay diferencias notables
entre las percepciones de gastos médicos y las de
dafios/accidentes. No obstante las posturas sobre los dos sectores
tienen muchc en comin en cuanto ambos son fuertemente
influenciados por la filosofia de derecho a cobertura.
(VerCuadro 2}.
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CUADRO 2

Esperanzas‘d? Aseguradores y de la Sociedad:
Visiones globales dispares

Opiniones de

Seguros de

Seguros de

Aseguradores Danos/acciden | vida
tes y Gastos Esperanzas
médicos: externas
Esperanzas
externas
Precios Mecanismo de traspaso Aportacibn de Ho =5 una preocupacion

pars proteccidn
financiers

No responsabilidad
dltima por el coste al
consumidor

Aceptacién de
volatilidad de precios

Necesidad de repertir
los costes sociales
impuestos sobre la
industria

proteccitn necesaria en
un precic asequible

Aseguradores
responsables del coste
al consumidor

Estabilidad de precios.
Precios predecibles.

Conciencia limitada de
los efectos de
sobrecarga en
subvenciones cruradas.

Gastos médicos: menos
sensibilidad de costes
por perte del piblico
porque son las empresas
que pagan y no los
empleados, pers
problemas graves para
smpresas pequenas Y
personas sin proteccion

mayor para la wmayoria
de consumidores.

En los afos 90 tasas
de rendimiento
inadecuadas
probablemente gerdn
mativo de preocupacidén
para algunos
aseguradores.

Crearéd problemas de
credibilidad

Ctasificacidn de
riesgos
Suscripcion selective

Clasificacion basada en
experiencia del grupe

Tarifes basadas en los
costes esperados con
independencis del
impacto sobre La
distribucién o si los
factores de riesgo
estén dentro del
control del asegurado ©
no.

Bandas estreches de
riesgo

Donde La experiencia
individual de
siniestros es baja las
taszs deben reflejar la
experiencia; donde 2l
riesgo es alto los
asegurados abogan por
bardas de riesgo més
anches pars reducir
disparidades de costes

clasificaciones deben
basarse sélo en
factores de “culpa® no-
disrecionales.la salud
no estandard no
justifica
discriminacidn de
suscripeidn

Para la mayoria de los
consumidores no es
problems

Adversidn 2 tasas
basadas en La
predisposicién a
mortal idad
mayor.Implica rechace
de pruebas genéticas
sobre sensibilidad
creciente o
suscripcion selectiva




Opiniones de
Aseguradores

Seguros de
Danvs/accidentes y
Gastos médicos:
Esperanzas externas

Seguros de vida
Esperanzas externas

Lealtad de Asegurador

Palftica de anulacion o
renovacidén basada en
rentabilidad,
capacidad, objetivos
del mercads

Lealtad reciproca
debida por sseguradores
» clientes leales

El contrato social
restringe las medida en
que las condiciones del
segure pueden ser
negociadas cuands los
costes esperados del
asegurado aumentan

Agentes faseguradores
deben mantener contact
tonstante

Disponibilidad

Los riesgos ant-
econamicos no se
aceptan en &l mercado
voluntaric porgue fo
pueden imponerse
subveniones cruzadas

Dereche a cobertura

Aseguradores deberan
imponer subvencidnes
cryzadas, esp. en
gastos médicos

Intolerancia de
subvencidn ne entendido

Tensibén entre derecho a
cobertura y objetivos
de solvencia no
reconocida

Esperanza de cobertura
continuada, esp. entre
los gque tieren alto
riesgo de mortandad

Regulacidn

Solvencia comx objetivo
prioritaric de
regulacidn

La estructurs de La
industria determina La
postura de regulacién
por parte del estadec

Sélo monopnlios
(utilidades) reguieren
intervencidn estatal

Dafs/accidentes:
precio asequible maxima
prioridad

Gastos médicos
disponibil-

idad es (@ prioridad
max ima

Dafios/accidentes:cartel
/beneficios
excesivos/importancia
del producto merece
intervencidn estricta

Gastos médicos
necesidad ¥y normas de
sociedad civilizada
requieren coberturas
obligatorias,
restricciones sobre
cuidado dirigido ¥y
posiblemente
nacionaliz-acion

Proteccidn del
consumidor y solvencia
las mayores
preoccupaciones de
regulacién

Perspectiva del
Congresc:aseg-urados y
aseguraderes deben
pagar impuestos
equitativos




Opinicnes de
Aseguradores

Seguros de
Dafos/accidentes y
Gastos médicos:
Esperanzas externas

Seguros de vids
Esperanzas externas

Beneficios

Derecho contra
privilegio

Objetive Corporativo:
obtener maximo
rendimiento sobre
capital

EL straer capital
depende de R5C

competitiva

Relacidn
capital/capacidad/dispo
n-

ibilidad entendido

"El considerar
el seguro como un
derecho es peligroso

Disponibil-

idad y precio mis
importante que
beneficios esp. en
coberturas obligatorias

Capital y disponibil-
idad presuntas

Relacién
capitai/capacidad/dispo
n-

ibilidad no entendido

Darcs
accidentes:sentido de
gderecho esp. en
coberturas obligatorias
Gastos médicos

sentido mis fuerte de
derecho, esp. entre los
més debiles

Ko preocupa

Para la mayorfa el
seguro es una forma
alternativa de
invertir sin sentido
de derecho

Para la minoria con
alto riesgo de
mortandad hay un
sentide de derecho




EL CONTRATO BOCIAL
Y LOS IMPERATIVOS DEL MERCADO PRIVADO

Los aseguradores y consumidores no estan en desacuerdo sélo sobre
puntos estadisticos, p.e. la base actuarial para categorias de
tarificacién o la rentabilidad de un ramo determinado. Estan en
desacuerdo sobre las premisas tedricas de cuestiones tan basicas
como precios, equidad de suscripcidén, rentabilidad y 1los
objetivos de regulacién. Aseguradores y consumidores estaran
utilizando las mismas palabras pero hablan idiomas diferentes.

Las decisiones operativas de 1los Aseguradores tienen gue
conformar con los requisitos de 1los mercados privados
competitives. Los precios tienen que reflejar el coste esperado
de la siniestralidad dentro de bandas estrechas de riesgo. Cuando
los aseguradores amplian las bandas y en consecuencia crean
inter-subvenciones, otros competidores captaran mediante 1la
oferta de primas mas bajas los segmentos de bajo riesgo que estan
financiando el subsidio. Cuando los costes de los siniestros
suben - con motivo de fendmenos sociales tales como subidas en
el coste de tratamiento médico, aumentos en el nivel de
compensaciones de accidentes de trabajo impuestas por ley, mayor
urbanizacién, la mayor sofisticacién tecnoloégica del automévil
y su consiguiente mayor fragilidad, o la filosofia de dgdafos y
perjuicios que ha revolucionado el sistema de responsabilidades -
entonces estos costes tendran que ser traspasados al comprador
de sequros. El1 caracter ciclico que procede de la interaccidn
de la estructura de la industria de seguros y las condiciones del
mercado de capital es aceptado por aseguradores, si no
completamente entendido y las consiguientes fluctuaciones de
precios no sorprenden.Los aseguradores no aceptan 1la
responsabilidad final por los componentes de los costes de la
siniestralidad; mas bien los consideran como el reflejo de una
forma u otra de preferencias y demanda de los consumidores.

Para los aseguradores la emisién de una pdéliza no esta cargada
de consideraciones emociconales. Cuando los objetivos del mercado,
rentabilidad , o consideraciones de capacidad requieren que una
péliza sea anulada o no renovada o que se deja de suscribir un
ramo determinado de seguros, estas decisiones son tomadas
primariamente de acuerdo con rendimiento sobre capital. Los
aseguradores son muy conscientes de las relaciones entre un
rendimiento competitivo sobre capital, capacidad de suscripcién,
y la disponibilidad de seguro y saben que capacidad suficiente
no requiere alguna "compensacién justa" de calibracién social
sino una tasa de rendimiento sobre el capital empleado ajustada
por riesgo gque permite que el seguro compita con otras
inversiones potenciales en la captacion de capital. Por ultimo,
mientras que los consumidores estan a favor de una regulacidén mas
intensa al estilo de la aplicada a las utilidades publicas con
motivo de la necesidad e importancia social del seguro, los
aseguradores consideran que la condicidn que determina la postura
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de regulacién debe ser la estructura de la industria y que el
tratar al sector como a las utilidades no es apropiado porque el
segurc no comprende un monopolio natural.

Cc

DE ABISMOS CONCEPTUALES A DISTANCIAS DE CREDIBILIDAD

El enorme abismo que separa las percepciones del publico de las
opiniones de los aseguradores tiene importantes consecuencias
sobre como la industria esta vista. Cuando los aseguradores
pretenden subir las primas para hacer frente a costes crecientes
de un modo totalmente inconsistente con las prioridades del
consumidor en cuanto a precios asequibles, estan vistos no como
respondiendo a los requisitos del mercado sino como buscadores
de ganancias excesivas. lLa volatilidad de tasas no se trata como
una consecuencia de fuerzas econémicas pero como evidencia de una
gestién ineficaz o politica colusiva de precios. El que la gente
no tiene el dinero suficiente para pagar un segurc de gastos
nédicos no se atribuye al disparo en costes de tratamiento médico
o sentencias millonarias en responsabilidades, sino al corazon
de piedra de los aseguradores y su falta de preocupacién por el
estado deteriorado de la red de seguridad en que la sociedad
confia. Las propuestas de contencién de costes de los
aseguradores destinadas a reducir la frecuencia de uso de los
servicios médicos y de esta forma contener las presiones que
hacen subir las primas estan vistas, paradéjicamente como
esfuerzos impios para limitar o negar las coberturas necesarias.
la exclusion de grupos de alto riesgo, el debate scbre las
pruebas HIV, © la resistencia de aseguradores a coberturas
obligatorias de ciertos tratamientos sanitarios, no estan
considerados como reacciones 1legitimas a las presiones del
mercado, sino como métodos ilegitimos de discriminacién invidiosa
© negaciones incomprensibles de cumplir con evidentes
obligaciones sociales.

En términos generales el problema de la imagen del seguro en los
Estados Unidos refleja las posturas contrarias que el piblico
tiene hacia las redes de seguridad y el papel del gobierno.
Estados Unidos es unico entre 1los grandes paises
industrializados en el grado en que ha prescindido de amplios
programas de seguridad social pero parece ser que los ciudadanos
no estan tan conformes con tal decisidén y han pretendido imponer
sobre aseguradores privados la carga de proteger a toda la
poblacién americana contra todo tipo de dafio. La sociedad puede
optar por subvencicnar ciertas formas de otros riesgos,pero llega
el momento en que los esfuerzos de obligar el capital privado a
voluntariamente subvencionar estas protecciones y correr con los
costes de los seguros obligatorios expulsaran aquel capital del
negocio. La dificultad es que en las &reas de cobertura de
sequros donde el sentido de derecho a cobertura es mas fuerte -
p.e. gastos médicos, automdviles, - la gente que no encuentra
solucion a sus necesidades en el sector privado frecuentemente
no tiene inconveniente en traspasar aguel responsabilidad al

17



sector publico.

1a realidad es gue por encima de nuestra desconfianza histérica
hacia el goblerno, una razén fundamental de por que el gobierno
no ha asumido el papel de satisfacer los derechos exigidos al
sector privado de seguros es gue los costes serian prohibitives.
En los sectores de gastos médicos y danos/accidentes las batallas
claves han sido sobre las formas de compensacién que los
Americanos esperan y la falta de voluntad de reconocer los costes
de tales beneficios. Ya que no es de esperar que ningun mercado
privado podra subvencionar los costes durante mucho tiempo la
resoluciodn de las batallas de politica central reguerira que la
sociedad evalie de modo realista el nivel de beneficios que puede

pagar.
Cuadro No.3

EL CAMPO DE LAS COMUNICACIONES
EL PUBLICO Y LOS MEDIOS DE COMUNICACION

Enfoque de crisis comunicativa

» Faka de esfuerzo sostenido

» Baja prioridad a construir relaciones

+ Perfil bajo de Direccion cuestién de deleg.

Fuerzas Estructurales

- Experiencia negativa con el producto
» Economia

« Tendencia anti-institucional

N\

Eficacia Limitada fronte a los
maedios de comunicacion
Comunicaciones pobres con
@] publico

/

Persona Aseguradora Calidad de comunicaciones

« Lento en decir "ie escucho”

« impetsonal

= Distantes + Hablar en idioma secreto

« Falta de preocupacion  *Sin mensaje” o mensaje defensivo
* Arrogantes » Dernanda fuerte de una sola vo2

+ No-enfocado hacia el cliente comunicativa, formativa y clara
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IIX

LA PERSONA CORPORATIVA DE LA INDUSTRIA

Mas alld de las diferencias generales de filosofia arriba
descritas el ambiente regulador también esta influenciado por
otras posturas negativas del publico hacia aseguradores. Estas
imdgenes negativas reflejan el conjunto de tres fuentes
distintas: la imagen de las grandes corporaciones en general,
posturas genéricas del publico hacia aseguradores, y las
experiencias directas personales de los asegurados.

A
ACTITUDES HACIA CORPORACIONES

Come ha sugeride el analista politico Kevin Philipps,
posiblemente estamos de regreso hacia "lLa Politica de los Ricos
y los Pobres". Si es cierto las grandes corporaciones, por
definicién, forman parte de los ricos. En el ambiente politico
contemporaneo, gue se esta volviendo mas y mas popular las
corporaciones estan consideradas como entidades codiciosas,
entregadas sélo a objetivos econdmicos y ~en su mayor parte
ignorantes de sus responsabilidades sociales. Las grandes
corporaciones, con sus ejércitos de altamente pagados expertos
legales y cabilderos y sus comités de accién politica estéan
vistas como los principales beneficiarios del clima politico y
regulador de los ahos 80, frecuentemente a expensas de los
americanos de clase media y mas pobres. El fracaso de las cajas
de ahorros, los 5 de Keating, y el procesamiento de varias ex-
estrellas del mundo financiero han  contribuido a una nueva ¥y
particularmente hostil percepcion de la industria de servicios

financieros. -

B
ACTITUDES HACIA ASEGURADORES

Hasta que resaltaron las varias batallas politicas y de
reqgulacién en los ultimos afos, las actitudes del publice hacia
el seguro eran debilmente negativas. La imagen era de un negocio
mas bien aburrido y soso. Las entidades estaban consideradas como
enormes burocracias, ineficaces y aburridas, cuyas plantillas
constaban de individuos poco moderncs en su actitudes sociales
y posiblemente susceptibles a interpretaciones super-técnicas y
tacafias de las pélizas de seguros en el momento de atender las

reclamaciones.

Las peleas de los afos 80 intensificaron los elementos negativos
de la imagen de la persona corporativa de la industria. Al buscar
y defender las subidas de primas en los ramos de gastos médicos
y automéviles, al resistir la ampliacién de coberturas
obligatorias, o al proponer auto-seguro parcial o franquicias
para contener los costes de los siniestros parece que los
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aseguradores ignoran el impactc de su politica de precios y
decisiones de marketing sobre el ciudadano trabajador y su
familia. La imagen es que la industria resistira todo cambio que
afecte sus propias practicas operativas. En las palabras de un
ejecutivo de seguros "todas nuestras vacas son sagradas®.

c
EXPERIENCIAS PERSONALES DE ASEGURADOS

Por ultimo, la persona corporativa de la industria estd afectada
por las experiencias personales que la gente ha tenido con
agentes y personal de ventas. Las tacticas de venta de alta
presién y presentaciones de alta velocidad son desde hace
muchisimos afios un elemento fijo en la imagen popular del
vendedor de seguros. Sin duda esta imagen ha sido reforzada por
las recientes preocupaciones de que algunas compafiias de vida han
sobre-estimado 1o0s rendimientos de sus ultimas pdlizas de
inversiones o las alegaciones de gque algunas companias han
vendido intencionadamente segureos redundantes de "huecos en
cobertura de gastos médicos"™ a clientes mayores. En términos de
tramitacién de siniestros la disatisfaccidén del consumidor esta
en relacidn directa con la frecuencia de contacto con su
compahia; Los mayores problemas surgen en el sector de gastos
médicos, y los menos graves en el de vida.

Es dificil el exagerar la relacién entre servicio, trato con el
cliente y la imagen global de la industria. lLa gente utilizan sus
propias experiencias negativas para generalizar y la cantidad de
experiencias negativas ha sido suficiente para reforzar la idea
de que la industria no se preocupa. lLos representantes elegidos
por el pueblo que si escuchan a sus clientes, son conscientes de
estas percepciones y esta consciencia crea lo que egquivale a un
permisc de pegar al seguro. _
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v
ACTITUDES DEL PUBLICO HACIA LA ECONOMIA DE SEGUROS

La fuerza de la opinidn del publico de seguro como un derecho Y
la de la postura generalmente hostil hacia la persona corporativa
de la industria producen un poder compuesto negativo para formar
el entendimiento del publico de la economia del seguro. La
mayoria de la gente cree que el segurc esta dominado por un
cartel de corpeoraciones gigantescas,con reservas enormes de
riqueza oculta, ocupadas en calculos financieros retorcidos Y
nefarios y destinados a incrementar las tasas de primas sin tomar
en cuenta las necesidades del publico. ( Ver cuadro 4 ).
Cuando la industria intenta rebatir los prejuicios populares con
evidencia estadistica sus cifras son tratadas como enganosas. Los
aseguradores son o magos endiablados que engafan a los organismos
de regulacidén con cifras de dudoso valor , o empresas elefantinas
sobrecargadas de una burocracia excesiva e incapaces de
satisfacer adecuadamente las demandas del consumidor. Esta
A postura general se demuestra particularmente cuando la gente
considera la rentabilidad y competitividad de seguros .

CUADRO N24

PERCEPCIONES DE LA ESTRUCTURA ECONOMICA DE LA INDUSTRIA
PERCEPCIONES DOMINANTES

Causas Efectos

Enorme Riqueza/
Beneficios Ocuitos

Estructura anti-competitiva

N

Misteriosos, . .
Secretivos, Comportamiento Colusivo

Pricticas Financieras

Compafiias Gigantescas Gran Ineficacia

21



A
RENTABILIDAD

La opinién popular de la rentabilidad en el mundo de seguros esta
basada en una serie de presunciones psicoldégicas , inarticuladas
pero poderosas, acerca de las causas de raiz de toda ocurrencia
desagradable en el escenario publico o comercial. En el fondo,
gi el sujeto es gasolina, impuestos, o seguros, la gente necesita
a gquien echar la culpa cuando los precios de productos basicos
y articulos discrecionales suben por las nubes. El resultade es
el rechace de explicaciones complicadas de las muchas causas de
fenomenos econdmicos ( explicaciones en 1las cuales el
comportamiento del publico frecuentemente Jjuega un papel
importante) a favor de analisis mas sencillos que tipicamente
meten las grandes instituciones en una luz muy poco favorable.
Aun antes de que la gente empieza a afrontar conscientemente la
cuestién de rentabilidad del seguro estos prejuicios profundos
afectan su postura.

Aquellas tendencias y necesidades emocionales subconscientes-la
necesidad de un culpable , la desconfianza hacia las grandes
institucicnes, el deseo de respuestas sencillas-estan todos
reforzados por actitudes mas conscientes. Las companias que
tienen activo de miles de millones de ddélares, edificios enormes,
oficinas elegantes, sueldos generosos y muchos beneficios
complementarios para sus ejecutives son presumiblemente altamente
rentables. El1 entender la importancia de rendimiento sobre
capital es un procesc de varios pasos; es mucho mas facil el
medir beneficios no en el contexto de rendimiento sobre capital
sino en términos absolutos y por acquel criterio los numeros
parecen enormes. Los grandes y altamente visibles desembolsos de
la industria en el espectro politico refuerzan la percepcidn de
riqueza casi ilimitada. Paradéjicamente, el considerar 1la
rentabilidad sufre del vicic de una de las pocas virtudes que el
publico histéricamente ha atribuido a las companias de seguros:
las empresas consideradas como econdémicamente muy fuertes tienen
que ser altamente rentables.

Estas consideraciones generales crean un ambiente mental
favorable para las criticas que los oponentes del sector lanzan
en los debates sobre los beneficios de la industria de seguros.la
gente estd condicionada a creer a los que afirman que el cash
flow es mas importante que beneficios. Y cuando los criticos
sefialan un crecimiento excesivo come indicativo de bienestar
econémico, se quejan de las diferencias entre la contabilidad
estatutaria y 1a de GAAP, o protestan sobre el tratamiento fiscal
qgque recibe la industria, 1la predisposicién subyacente de
considerar la industria como una fortaleza de riqueza consigue
una aceptacién facil. Poca gente entiende los argumentos técnicos
pero dichos argumentos apoyan y refuerzan la desconfianza
intuitiva del publico hacia aseguradores gque provienen de
posturas mas profundamente sentadas. (ver Cuadro 5)
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CUADRO N'5
RENTABILIDAD: LA PIRAMIDE DEL MALENTENDER

Consciente, creible
pero equivocado
Cash flow=Beneficio
IBNR oculta beneficios
Crecimiento exeegive
Magriad de reservas
Contabilidad estatutans
conira GAAF
Rendimuenio de acciones
Reporiing Gnanciero retorcido

Consciente, perg
irrazonable
Renuabilidad atwoluts contra Rendimiento sybre capita!
La paracosa det Pefcia de Gibealtar
PAC, desembelsos en “lobbying™
Edificios grandes. oficinas de lujo, sucldos enotmes

Enconsciente
¢ irracional

Necesidad de sener un culpab)

Rechace de complepdad/Desec de explicaciones sencillas
Ira irvaci ia
Tendencia anti-etirucional




B
COMPETITIVIDAD

Las percepciones de la estructura competitiva de la industria
son mis complejas. Para el publico en general, la percepcién de
seguros como una enorme industria monolitica apoya la hipétesis
inarticulada que riqueza y tamafio son o bien el resultado de, o
bien la base para, colusidén en la fijacidén de primas. Ya que es
evidente que los aseguradores tienen intereses en comin, la
conclusién popular es gue dichos intereses compartidos crean
incentivos hacia la colaboracidén. La vaga impresién de que la
industria esta recibiendo algun tipo de "trato especial" sdélo
sirve para reforzar las creencias subyacentes.

Entre los criticos mds sofisticados se reconoce que niveles bajos
de concentracidén del mercado, barreras bajas de entrada, y una
cantidad de productos casi-esenciales crean una competencia
significante. Por otro lado el caso de McCarran-Ferguson tifie las
perspectivas populares y peliticas de la competitividad de 1la
industria. Independientemente del valor sustantivo de la exencioén
limitada de la industria en materia de fijacidén de precios o las
incertidumbres que conllevaria su modificacioén, la opinidén del
publico es gue McCarran crea un cartel.

La presunta relz~idén de socios de cartel entre aseguraderes esti
vista como promotor de ineficacia y beneficios hinchados, que
contribuye mucho a la escalada de primas que se aflige sobre el
puiblico. A la vez la defensa tenaz y exitosa de McCarren por
parte de 1la industria refuerza las percepciones de gran
influencia sobre los politicos basada en rigueza, y propaga el
mensaje no-intencional (y falso) gue la industria hara todo lo
gque esté en su poder para evitar la competencia verdadera.

El objetivo aqui no es el de proponer una modificacion por parte
de la industria en su postura legislativa sobre McCarran-Ferguson
sino el sugerir sencillamente que la defensa de los méritos de
McCarran-Ferguson implica otros costes politicos.

c
SOLVENCIA

Nuestro juicio es gque la cuestién de solvencia esta todavia en
su etapa naciente. En parte este juicio refleja consideraciones
amplias macro-econémicas, la mas destacada siendo las
dislocaciones que acompafiardn el desenvolvimiento de 1la
borrachera crediticia sin precedentes que tuvo lugar en los afos
80. La politica y relevancia de sclvencia en seguros también
seran fuertemente influenciadas por lo que pasa con los bancos
comerciales. Por ultimo nuestra opinién refleja los problemas
de calidad de crédito entre algunos aseguradores de vida y los
problemas de insuficiencia de reservas que padecen ciertos
aseqguradores industriales mencionada anteriormente. Al final de
cuentas, nuestro juicioc es que la cuestidn de solvencia en el
mundo financiero probablemente no llegard a su cima antes de
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finales de 1991, como pronto.

Si esta opinién resulta cierta, tendra varias consecuencias sobre
los aseguradores. Es probable que 1la dinamica politica del
problema seguira la de las cajas de ahorros. la crisis en ahorroes
reflejaba principalmente un conjunto de fuerzas estructurales:
una estructura tradicional deseguilibrada de activo-pasivo que
no podia aguantar tasas de interés elevadas, un sistema de
regulacién comprometido a incentivar actividades mas arriesgadas
por parte de las entidades de ahorro con el fin de superar
mediante crecimiento las pérdidas motivadas por el desfase en
tasas de intereses, y caidas espectaculares en el valor de
propiedades inmobiliarias en algunas regiones. Pero en la mente
del publico el fraude e ineficacia desastrosa en la gestidn estdn
considerados como las fuerzas impulsoras del fracaso de las cajas
de ahorros. Los medios de comunicaciones con las multitudes
requieren un guién sencillo, basado en teorias claras de causas
y responsabilidades, lo que crea una tendencia de extrapolar de
casos sensacionales para entender cuestiones econdmicas muy

complejas.

Fl Informe del Comité de Energia y Comercio sobre insolvencias
de aseguradores refleja temas parecidos y es un presagio de como
las presiones de solvencia scbre aseguradores seran
interpretadas. Una variante de la Ley de Gresham opera en esta
situacién: entre instituciones financieras los cuentos de
actuaciones deshonestas eliminaran explicaciones de insolvencia
mas benignas.

v

CONCLUSION ~

El objetivo de esta ponencia ha sido el definir los elementos
principales del problema de "imagen" que padece la industria de
seguros. No tenemos ilusiones sobre soluciones faciles del
problema. Las esperanzas due surgen en la actualidad del
"contrato social" no pueden ser satisfechas por una industria
cuya financiacién depende del capital privado, y el modificar
estas esperanzas Sera uh proceso largo y doloroso. No obstante,
si estamos seguros sobre un particular; una estrategia destinada
a reconstruir la credibilidad de ia industria gue esté enmarcada
principalmente en términos de relaciones piublicas tendra un
efecto limitado. El1 problema de credibilidad actual se debe en
parte a una reaccién excesiva por parte del publico a presiones
reales de solvencia entre bancos Y cajas de ahorros, pero en
mayor parte se debe al hecho de que los aseguradores no estan
satisfaciendo las esperanzas de la sociedad. Aunque la industria
si tiene un papel a jugar en modificar estas esperanzas, una
estrategia eficaz tiene que empezar con el compromise de
demostrar mayor flexibilidad en hacer frente sustantivamente a

las preocupaciones de la sociedad.
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Al definir la estrategia de la industria empezariamos con los
siguientes principios:

Los problemas de percepcidén comunes requieren respuestas
coordinadas intra-industria. En un momento determinado, en
relacién con una cuestisdn en concreto, un sector de la industria
estarid mas favorablemente considerado gque otros. Pero al final
todos seran iguales. A corto plazo hay que probar y refinar el
acercamiento multi-sectorial al problema, mediante programas
modelo en un numero seleccionado de jurisdicciones.

El papel del seguro es el repartir el coste de cualquier nivel
de proteccion y compensacidén que la sociedad quiera disfrutar.
lLos costes que no pueden ser estimados dentro de una gama
aceptable de exactitud no pueden ser repartidos Yy
consecuentemente no pueden ser asegurados. Como cuestién general
no es el papel del asegurador el determinar la cuantia de
compensacién que la sociedad debe aportar en casc de lesiones o
perjuicios. Pero la industria si tiene una obligacidén primordial
de jugar un papel activo en el didlogo publico en su calidad de
"testigo experto'. Las elecciones de niveles de proteccidn del
sequro y las condiciones bajo las cuales la proteccién se otorga
implican truegues coste/compensaciones y los aseguradores tienen
gque ser los protagonistas principales en la propagacidén del
conocimiento publico de estos truegues.

Hay que ayudar a las audiencias externas en entender dos
conceptos relacionados entre si: gque hay ciertos limites en la
medida en que los costes de las aspiraciones de la sociedad
pueden ser “socializados™ (es decir subvencionados) mediante un
mecanismo de seguro privadeo, y que la sociedad tiene un interés
en mantener un flujo adecuado de capital privado hacia el negocio
del segurc. Los gue dirigen la opinidn tienen gque tener una
conciencia mas aguda de las relaciones entre rentabilidad,
capital y disponibilidad . Esta es una area donde una estrategia
unificada de cuestiones publicas sera critica.

La promesa mas fundamental del seguro es la promesa a pagar. El
ambiente econdmico actual y cambios en la estructura del negocio
de sequro han propiciado condiciones operativas mas dificiles y
creado presiones de solvencia para algunos aseguradores que
asumieron riesgos no-razonables. Las comparaciones con el negocio
de ahorros son totalmente inexactas y una crisis generalizada de
solvencia de aseguradores no esta en el horizonte. Pero en la
medida en gue presiones de solvencia existen, interesa tanto a
la industria como a la sociedad que las regulaciones financieras
sean reforzadas. Desafortunadamente en algunas jurisdicciones la
regulacién de solvencia y regulacién de precios se han separado
de modo que 1los legisladores han perseguido estrategias de
supresién de precios que en realidad han dado lugar a presiones
de solvencia mas intensas. Es impensable gue la politica piblica
agudice directamente las presiones de solvencia. Otra vez, un
esfuerzo conjunto de sensibilizacién de la opinidn publica tendra
que comunicar estos mensajes.

Ia industria tiene que hacer frente a la discordancia entre sus
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mensajes formales de comunicaciones piublicas y los mensajes
informales que transmiten sus practicas operativas. La publicidad
de la industria, sus estrategias de marketing, y sus actuaciones
en el campo de relaciones publicas estan destinadas a decir "nos
preocupamos". Pero las ventas de la industria, sus productos Y
servicio frecuentemente transmiten un mensaje diferente y mucho
menos positivo. Los distintos mensajes de relaciones publicas
s6lo seran eficaces en la medida en que coinciden con las
experiencias personales de los asegurados.

En un gradeo significativo, los aseguradores se encuentran
apartados del didlogo publico. Una prioridad central tiene que
ser el construir puentes hacia otros sectores, lo gue facilitara
la oportunidad de obtener testimonios valiosos de terceros que
apoyen los esfuerzos de la industria. En ciertos casos las
estrategias que no pueden atraer aliados necesitan un
replanteaniento.

Dados la competencia de la industria, la estructura fragmentada
de las asociaciones del sector, y el numero significativo de
entidades no-afiliadas, el problema de voces disonantes serd un
problema que se repite a mwenudo en la mejor de las
circunstancias. Tampoco podemos afirmar gue un pre-acuerdo sobre
algun acercamiento amplio temadtico solucionara el problema
totalmente; cuestiones concretas en jurisdicciones determinadas
continuaran a producir presiones entre los distintos sectores.
El hacer frente al problema implicara tanto un acuerdo sobre la
estrategia de mensaje como trabajos para superar las poderosas
fuerzas centrifugas que existen en la industria.

26





