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Luis, muchas gracias por tu tiempo y por la oportunidad.

Efectivamente, el momento del siniestro es el epicentro de
una tormenta para el asegurado en la que se juntan la pér-
dida que se vislumbra, las expectativas de los clientes inter-
nosy el comportamiento de la pdliza ante el caso concreto.

Es un momento complicado al que desde BHSI nos en-
frentamos haciendo bien el trabajo previo; accedemos al
cliente y la pdliza antes de la contratacion, entendiendo
bien el riesgo v la realidad del asegurado. En un segundo
momento, mediante un contacto directo desde Siniestros
(personal y/o por escrito) en el que, a través de un proto-
colo de siniestros o una carta de bienvenida el cliente co-
noce todos los accesos a las personas involucradas en el
siniestro.

Sobre acciones inmediatas por parte del asegurado, sugerir
una comunicacion temprana v si el caso lo merita, encon-
trarse con la compania aseguradora (en BHSI decimos Si
a cualquier solicitud de encuentro o reunion) para resolver
las posibles dudas y manejar expectativas. Colaborar con el
asegurador desde el primer momento es primordial para la
buena resolucién de cualquier siniestro. Nosotros somos el
mejor amigo cuando un siniestro ocurre y tratamos de con-
vertir esos malos momentos en momentos mejores para el
Asegurado.

Es cierto que tanto la frecuencia como la intensidad de si-
niestros catastroficos ha aumentado en los Ultimos me-
ses/anos y aunque resulta muy dificil predecir qué pasa-
rd en el futuro, sabemos que estos fenémenos ocurriran
de manera recurrente. En BHSI trabajamos con una mode-
lizacién propia para este tipo de riesgos, queremos tener
nuestra propia vision y entendimiento de los riesgos. Uti-
lizamos nuestros datos y un equipo de profesionales con
herramientas punteras, que nos permiten tarificar los ries-
gos de manera precisa. Por parte de los asegurados, es im-
portante que conozcais cémo funcionan estos modelos y
como se realiza la aplicacion a vuestros riesgos en concre-
to. Puede ser que no os haya afectado de cerca un fend-
meno de esta naturaleza, pero podria llegar a hacerlo y tan-
to la cobertura como quien esta detras de las decisiones en
caso de siniestro son de relevancia. Es fundamental que,
a la hora de tomar la decisién final sobre el emplazamiento
de nuevas inversiones, como asegurados valoréis adecua-
damente cual es la exposicion a este tipo de riesgos vy en-
tendais el valor de este elemento tan importante dentro de
una correcta modelizacién de vuestro riesgo, de la mano
de vuestra compania, de manera transparente. Estas accio-
nes se complementan como una eficiente barrera ante los
riesgos de la naturaleza.
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En BHSI vemos el valor de los avances tecnoldgicos, y por
supuesto estamos aplicando la IA para optimizar muchos de
nuestros procesos; para interpretar solicitudes de cotizacion,
manejar los datos suministrados con celeridad y exactitud,
para modelizar riesgos y predecir escenarios de pérdidas,
para la emisiéon de las polizas y certificados, la tarificacion,
la inspeccidn de riesgos, ya sea antes de la suscripcion o
la hora de evaluar dafos tras la ocurrencia de un siniestro
y por supuesto para agilizar las comunicaciones con nues-
tros clientes. Pero déjame remarcar algo importante para no-
sotros; en BHSI creemos que nuestro auténtico valor dife-
rencial es nuestro equipo, son las personas, y en el caso de
siniestros, el servicio del equipo de Siniestros, no las herra-
mientas que utilizamos para la gestién de cada reclamacion
0 dano. Nuestra apuesta es por el mejor talento de trami-
tacion en el mercado, con una mezcla de caracter y capaci-
dades que nos distingan por ser mas proactivos, cercanos y
empaticos en el enfoque de cada siniestro.

¢Cudl debe ser, seglin BHSI el papel del Broker en la ges-
tion de siniestros?.

Sin duda, el de un facilitador de informacién y de posicio-
nes. Con riesgos cada vez mas complejos, es vital la figu-
ra de un socio que aporte rapidez en las comunicaciones,
proponga soluciones en caso de visiones contrapuestas y
se comprometa con una experiencia justa y satisfactoria
de la pdliza para todas las partes. Nuestros socios natura-
les en siniestros son aquellos brokers que ven el valor en
un departamento de Siniestros y que activamente lo ofre-
Cen en sus Servicios.

Como decia antes, estamos siempre abiertos a vernos con
nuestros clientes en cualquier momento. Nuestro departa-
mento de siniestros no sélo se encuentra con el cliente una
vez se ha producido el siniestro, sino que buscamos proac-
tivamente reunirnos antes incluso de la contratacion de la
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poliza. “Claims is Our Product’, por lo que no entendemos
una orden de cobertura sin que el cliente haya puesto cara
a nuestro equipo de siniestros y entendido nuestra filoso-
fia de tramitacion en profundidad. En esto el broker es cla-
ve y siempre le ofrecemos organizar estas reuniones a tres
bandas.

¢El papel del perito? ;:Cémo valora BHSI la participacion
del perito de asegurado?

Exigimos a los intervinientes del siniestro, sean propios o
ajenos, lo mismo. Rapidez, transparencia, sentido de la me-
jor solucidn para el siniestro. Nuestro compromiso con el
asegurado v el cliente incluye a todos aquellos agentes que
tienen el encargo de determinar las causas de lo ocurrido
y su alcance, de un modo transparente vy abierto. Si las ba-
ses de la relacién quedan asentadas desde el principio, las
expectativas se ajustan y todos los intervinientes buscan
el mismo fin; usar la pdliza para reparar el dano real sufri-
do o causado.

¢Qué valor anadido aporta BSHI en la gestion de sinies-
tros? ;Cuales son los puntos mas valorados por sus clien-
tes en la gestion de siniestros?

Nuestra oferta de servicio basa en cinco puntos:

Un enfoque a largo plazo. Consideramos cada sinies-
tro como una oportunidad de fortalecer las relaciones
con nuestros clientes v la reputacion de nuestro sec-
tor, ya sea emitiendo pagos anticipados, mitigando
creativamente un siniestro o aportando rdpidamen-
te los mejores recursos disponibles.

Solidez financiera. El grupo de aseguradoras Na-
tional Indemnity ( al que pertenece Berkshire Ha-
thaway) tienen calificaciones de solidez financiera
de A++ de AM Best y AA+ de Standard & Poor’s,



con 316.500 millones de ddlares en activos tota-
les. No reaseguramos nuestros riesgos, y esto nos
da una independencia que es muy apreciada por
nuestros asegurados.

Experiencia. Todos los miembros de nuestro equi-
po interno de siniestros cuentan con décadas de ex-
periencia. Tenemos los conocimientos vy la experien-
cia para navegar e innovar con el fin de apoyar a
los asegurados incluso en acontecimientos sin pre-
cedentes.

Una cultura de colaboracién. Nuestros equipos de
siniestros y suscripcion trabajan como uno solo; nues-
tros tramitadores trabajan con los clientes prepardn-
dose incluso antes de que se produzca un siniestro.
Cuando este se produce, estamos alineados vy so-
mos flexibles, determinando junto con nuestro clien-
te cdmo gestionar el siniestro, desde las estrategias
que seguimos hasta los recursos que utilizamos. Lo
consideramos una tramitacion colaborativa.
Comunicacién. Nuestros gestores son facilmente ac-
cesibles durante todo el proceso del siniestro ya que
la comunicacion con clientes y corredores es una
prioridad en cada paso, en todos los niveles, inclui-
da la gerencia de la compania, que participa activa-
mente en la creacién de una experiencia positiva de
siniestros v la mejor resolucién posible para nuestros
clientes.

BSHI lleva pocos aiios en Espaiia, pero ha tenido un cre-
cimiento significativo y sus planes son seguir creciendo.
¢Cual es la formula para compaginar calidad de servicio y
crecimiento?

No sé si tenemos una férmula, sencillamente damos lo me-
jor de nosotros mismos en cada fase de la relacién con el
cliente. Abarcamos hasta donde podemos, sin comprometer
la excelencia en el servicio, escuchando activamente a nues-
tros clientes, tratando de entender sus necesidades y sobre
todo trabajando como un equipo cohesionado cuyo Unico
objetivo es la satisfaccién del cliente.

Cada siniestro es una oportunidad de aprender para el fu-
turo. ;Cuenta BHSI con alguna herramienta para extraery
compartir las lecciones aprendidas de cada siniestro con
sus asegurados?

Me encanta que me hagas esa pregunta porque entron-
ca de pleno con la filosofia de nuestro fundador; sélo en-
tramos en los riesgos que comprendemos. Solo se com-
prende la realidad cuando se analiza incluso en aquellas
circunstancias catastroficas, porque siempre hay una posi-

bilidad de mejora; en el propio riesgo con nuestras visitas
de ingenieria, en la suscripcién con los modelos predictivos
y en siniestros, compartiendo lo aprendido de cada situa-
cion. Internamente existe un modelo de comunicacién de
grandes siniestros con independencia de donde ocurren,
los que nos da ojos en todos los paises en los que ope-
ramos y lo que resulta extremadamente Util cuando hay
un programa internacional en marcha. Externamente, cree-
mos que nuestra habilidad de comunicar esas lecciones
aprendidas es un elemento diferenciador; hacemos perio-
dicamente sesiones formativas con un elemento muy prac-
tico, del caso concreto. Este afio 2023, a modo de ejemplo,
hemos formado a nuestros asegurados y clientes en infla-
cion Social, Riesgos D&O, exposicion en USA, Danos Puni-
tivos, Procedimiento Administrativo Sanitario o Nueva ley
de medidas de Impulso procesal.

Es importante en la relacion asegurador y asegurado, mas
atn en el momento del siniestro, que ambos entiendan
que van en el mismo barco y que el negocio protegido es el
mismo ;Se trabaja esa relacién desde BHSI?

Tras 23 anos en la profesion, he comprobado que sélo
aquellos siniestros que se enfocan desde la transparencia,
la confianza y voluntad proactiva de acuerdo dejan buen
sabor de boca en todas las partes involucradas. Para mi fue
determinante para unirme al proyecto la visién a largo pla-
z0 de cémo se enfoca el tramite de los siniestros, de cual-
quier relacion comercial en la que BHSI decide participar.
Si unes el factor tiempo a tus relaciones, ves la importan-
cia de tratarlas con mas mimo aun, ya que estan llamadas
a perdurar y a repetirse. En Siniestros en BHSI sabemos
de nuestro papel clave a la hora de mantener esas relacio-
nes comerciales y por ello no damos pasos en falso. Cual-
quier situacion andémala (de cobertura, de monto discutido,
de elementos facticos) se discute con los involucrados, co-
rredor primero, asegurado después, para entender y bus-
car soluciones con una disposicién favorable al asegurado
siempre. Un siniestro no cubierto es un pequeno fracaso
para todas las partes en el riesgo porque es la constata-
cion de que no se ha entendido la realidad empresarial y
comercial del asegurado, cuando se le dice que un even-
to dafoso de su dia a dia no tiene cabida en la pdliza. Solo
cuando se han buscado alternativas de cobertura, y se ha
discutido con las partes, se procede a confirmar posicion.
Para que te hagas una idea, cualquier siniestro en el que
no se encuentra cobertura, se revisa por mi personalmen-
te como responsable del departamento, da igual el ramo o
el importe. Queremos que todas las opciones que nos per-
mita la pdliza se exploren para una experiencia satisfacto-
ria del asegurado.



