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

En los fltimos afios en el seguro espaficl se han producido -~
cambios .que afectan a este problema en dos sentidos diferen
tes:

(a) Después de un perfodo de casi comﬁleta despreocupacidén
por el problema de formacién de personal, las entidades

aseguradoras m4{s dindmicas han cambiado de actitud y ba .

san en gran parte su polftice de crecimiento y equili -
brio téenico la formacién del personal, especialmente -
del de nueva entrada. :

(b) Por otra parte, se comienza & considerar como personal
de la empresa a quienes, adn con contratos de tipo co -
mercial, representan en el exterior a la entidad asegu-
radoray especialmente en la captacidn d- =pélizas es pa
ra éstos particularmente necesaria la sélida formacidn
técnica, por ser la. que de un modo mds directo hace ver
al pdblico 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 fectores han llevedo a un cambio completo de ac
titud y como resultedo de la clase de personas qgue desempe
fian funciones de inspeccidn de Seguros, comenzéndose una —
misme tendencia en relacidn con los agentes.

En Espaiia, ,de un modo casi absoluto en el ramo de Vida y con
bastante predominio on los Ramos Diversos, los verdaderos -

especialistas de la venta son, més que los agentes, los ing

pectores. Por ello es en §stos donde mds rdpidamente ha sur-
gido la preocupacién por la formacién adecuada.

Hoy ha desaparecido de nuestro panorama asegurador la figura

antigua del inspector, hombre fracasado en otras actividades
que, como dltimo recurso, se dedicaba & viajar consiguiendo
operaciones de seguro que,en muchos casos, tardaban poco en

anularse. La efoca en que esto ha ocurrido de modo especial’

es desde elfinal de ia guerra civil hasta el afic 1950, se -
considerard en el futuro como una de las menos satlsfacto -
rias del seguro espafiol, En ella, la seleccidn y lanzamien-
to de los inspectores a "producir" sin ninguna clase de prg
paracidn, era un sintome de males mds profundos que en- algu
nas entidades han producido situaciones que debieron cortar
se con medidas endérgicas. .

También hay que sefialar que este mejoramiento del personal
inspector y productor de seguros es también consecuencia de
la agravacidn de las dificultades para captar agentes por
la mayor competencisa en el"mercado deinspectores™, de fun-
ciones sencillas de venta con menos necesidad de conocimiegp
tos técnicos que la del seguro, que ha hecho elevar de modo
considerable ¢l coste salarial de las personas afectadas, «

asl como por l&a necesidad de dotarlas de medios de locomocidn
con lo que se eleva de modo considerable el coste total para

la empresa.
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Con ello, del mismo modo que en la agricultura, ha variado
la actitud del empresario frente & su personal, al dotarles
de mdquinas muy costosas que, por falta de prersracién, po-
dfan dejar intdtiles.

Por todas las anteriores tircunstancies, es clemo el conven
cimiento general de los aseguradores espefioles, adn en aqné
llos que, por diversas gircunstancias, pudieran considerar-
se mds aferrados & sistemas antiguocs, respecto a lo necesi~
dad de capacitacidn adecuade del personal inspector.

Pero una cosa es esto y otra los métodos utilif#.dos para eg
ta capac1tab16n. En este segundo aspecto tiene mucho por re
cotrer todav¥im el seguro espafiol, Para contribuir de algﬁn
modo a que esto se haga en el plazo mds breve posible, voy
a exponer la experiencia de huestra empresa, seflalando que
no la considero muy .satisfactoria ni demasiado aleccionadg
ra, pero que, alimenocs, puede ser ﬁtll como ejemplo en bas
tantes casos de lo qQue no debe seguir hacléndose.

En el comiengo de mi actuacidn al fretfite de la éﬁpresa, en
el afio 1955, trabajando exclusivamente en ramos Diversos, -
los Inspectores tenfan mé€s o menos las caracterf{sticas antes
apuntadas y adn los de mds capacidad, algunos & los cuales
tienen en la actualidad puestos directivos muy importantes
en la empresa, carecfan de una preparacidn adecuada,

Durante dos o tres afios, por una politica de retraccién para
lograr un equilibrio de nuestros resultados, se limitd la -

captacidn de Inspectores, y en realidad se fue eliminando a

bastantes de los existentes.

Cuando comenzamos a admitirlos nuevgiente, introdujimos un
cambio fundamental sobre la situacidn anterior. Antes los
inspectores tenfan un carfcter nacional y se les eaviaba in
distintamente a cualquier parte de Espafia. Después seguimos
la norma de eepecializarlos en una zona, aunque ésta eventual
mente pudiera cambiar.

Para su capacitacidn utilizamos en esos momentos el sistema
de ponerlos durante un mes a trabajar con algin impector cu
ya actuacidn considerdsemos satisfactoria y poco a poco, -
quizds en plaze no superior a un mes, los lanzdbamos a pro~
ducir, en general oridniados por un Jefe de Sucursal o un -
D#legado Provincial,

‘Posteriormente, a la vista de algunos fracasos y de compren

der la necesidad de una preparacidén mucho mds profunda, co-
menzamos por intentar dar a los inspectores una formacidn -
técnica 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 uns seriede circunstancias, el cardcter de algunos em -
pleados antiguos, excesiva especializaciod en ciertas opera
ciones, etc, no se formaban los inspectores e incluso podfan
perjudicarse sus futuras relaciones con la empresa.
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Debo sefialar que en ese perfode carecifa nuestra empresa de-
adecuados Manuales o Instrucciones de Tarlfaclén, con lo =
cual la preparacidn tenfa que hacerse por. eiiseflanza 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 ocurrie
que al transcurrir el perfodo previsto no sabfamos realmen
te no sélo si el Inspector estaba bien capacltauo, sino si
en conjunto iba a adaptarse a nuestra empresa.

Por ello cesde hace tres afios, damos un nuevo paso aunque
no puede considerarse todavia plensmente satisfactoric, uti
lizando el sistema de destinar al nuevo Inspector a una Di=
feceidn Regional dlstlnta & la que en principio pensamos - .
que habrd de prestar sus servicios y dondé creamos que haya
un personal Hue, por las circunstancias diversas queconcu -
rran, pueda prestarle uha atencidn adecu&da.

Une vez en la Direccidn Regional, damos al Inkpector un pe-
rfodo de tres o cuatro meses de preparacidn phragente téeni
ca y en algdn aspecto administrativa. Pe.n ello, comenza-
mos destindndole al Departamento de Emisicn y Contratacidn
de pdélizas que, en general, estd dotado en casi todos los
ramos de instrucciocnes .y manuales, que permiten un alto gra
do de aprendizaje tedrico y procuramos que, por lo menocs en
dos o tres ramos fundamentales, llegue a desempefiar en ese
tiempo la labor de un empleado normal, conoccliendo absolutas
mente toda la mecdnica de suplementos, problemas generales
de contratacidén y los aspectos generales de los ramos de -
aplicacidn mds sencilla, También en este perfodo tratemos
de que lleve. a cabo dos o tres cursillos que tenemos preps ;
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 Siniestros, para que se familiarice

con las lfneas generales de esta actividad, en la que Bo ks

de tener una intervencidn muy activa, peroc que consideramos

E elemental para su formacidén aseguradora. Si, por las circums |

5 tancias del puesto gue pensamos encomendsrle, ha de tener una

' mayor relacién con Siniestros, procuramos que este perfodode
preparacidén sea mds largo. ' , -

; Pasado este perfodo tratamos de que esté uno o dos meses ya

! en une labor de produccidn con un inspector experimentado —
haciendo gestiones en la calle. Zn general, tras este perfo |
do de unes seis meses en conjunto, tenemos una idea bastant
completa de las posibilidades del Inspector (en muchos ca -
sos interrumpimos antes $u colaboFfacidn con nosotros) y po-
demos destinarle a una zona a la que llegue con unos conock
mientos suficientemente satisfactorios em general, pero en
la que en realided empieza su verdadero aprendizaje profe-
sional, gue no consideramos terminado hasta finalizar un —-
afio completo de actuacidn independiente, .-

: Todo este sistema no lo considero satisfactorio, en parte -~

| ' _ por ser tedricemente imperfecto y en parte por una serie de
problemas en la aplicacién prédctica no féciles de traer a
este coloquio, que disminuye bastante su eficiencia, 'Para
el futuro, queremos seguir dos orientaciones: ‘
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(a) En un perfodo inicial, mejorar el sistems actual, mediante
un conocimiento més perfecto de las oficinas en que realmeh
te hay perscnas que puedan prestar una atencidn efective a
los inspectores, estableciendo un plan rigido paras cada —
inspector en el momento de incorporacidn a la empresa, que
cdeba ser seguido por la oficina en la que preste sus servi
cics mediante unos partes regulares del inspector y del je
fe de la Oficina, en relacién a su actuacién, que ahora fun
cionan de modo bastante imperfecto, y dedicando especialmen
te en nuestras oficinas centrales, a una persona para cdar
riddicamente unos cursos de gquince dfas, examinando al Ins-
pector en toda su actuacidn y completando su formacidn ted
rica, Por supuesto, también mejoraremos mucho la formacidn
de los inspectores al ir perfeccionando nuestro manual de -
Contratacidn y Siniestros, completando el plen de cursillos
especializados, que sdlo hemos llevado a cabo en algunos -
ramos,

(b) Para un perfode mds avanzado, cuando nuestra empresa tenga
un volumen bastante superior al actual, queremos llegar &
la creacidn de una Delegacidn preparada especificamente pi
ra esta labor, a modce de plante piloto, y en la que podamos
establecer al mismo tiempo cursos tedricos que completen la
formacidn de un grupo de inspectores, que deberd ser por lo
menos de 5 o 6. Este es el sistema que existe en algunas -
empreses en el extranjero, que tienen un gran volumen de ope
raciones e , indudablemente en mi opinidn, es el sistema -
ideal al que hay que llegar en el momento adecuado de ceadsa
empresa o grupo de empresas,

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

Bl futuro del seguro espafiol depende de que llegue & girar sobre |
Agentes verdaderamente profesionales, con una capacitacidn téc-—
nica tan sdlida por lo menos como la que antes sefialdbamos para
los inspectores y que, dentro de su 4rea de actuacién eficaz, -
.ofrezcan la garantia de una actuacidnprofesional, que no vende
o distribuye el seguro por compromisos o coaccidn personal o cg
lectiva, sino que compite con la prestacidn de servicios técni-
cos al que acuden todos aquellos que guieren asegurarse de modo
satisfactorio. '

A pesar de tener clara esta idea como objetivo social, mi.empre
sa no ha adelantado nada en este asunto. Hemos hecho algunos in |
tentos para formacién de determinados agentes en zconas que. podfai
pensarse que en un plazo relativamente breve de tiempo podfan - |
dar el volumen suficiente de operaciones para que obtyviesen ex
clusivamente sus ingresos del seguro, pero no hemos hecho nada-~
orgdnico ni demasiado continuado, salvo la preparacidn de dos o
tres cursillos de ramos especiales, que hemos dado a grupos de
agerites para capacitarlos de modo inten®ivo, con plan de feorma-
cidn profesional acelerada, en determinados tipos de operac1ones
que de ese modo pueden llevar a cabo en el futuro por s{ mismos
sin necesidad de colaboracién de un inspector.
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