
P ERIODICAMENTE, la  informa- 
ción estadística que nos propor- 
cionan las instituciones de  in- 

vestigación del sector asegurador, en 
colaboración con los medios de comu- 
nicación, pone de manifiesto los volú- 
inenes de negocio sobre los que apa- 
renteniente ya «hemos pasadon, pero 
que no hcmos captado. Y nos sorpren- 
den iil exhibirlos ante nuestros ojos. 

En las entidades hay datos, algunos 
coriocidos pero no asiinilados, que no 
h;iii provocado re:icción prdctica de in- 
cremento del iiegocio, hasta el momen- 
to, y que no dejan de ser llamativos. 

La titáiiica batalla por alcanzar el 
ratii) de dos productor por cada cliente 
de cartera que, eii el campo de  Particu- 
lares, libran la mayor parte de las ase- 
guradoras, o cn el de Empresas -espe- 
cialincnte Bancaseguros- la exigua 
cuota de pcnetracióii en N» Vida, son 
hueiios ejemplos dc ello. 

Información relevante 
- ~p 

Eii cI priincro, qiie se refiere sobre 
todo a los clientes iii<lividuiilcs. no de- 
ja de resullar sorprcndcnte. despuis de 
inás de 25 aiios u n a  ipoca de progre- 

sos sustanciales y acele- 
rados y de  cambios es- 
pectaculares en la socie- 
d a d  la falta de  capaci- 
dad de  nueslras entida- 
des para descubrir cuál 
es la información verda- 
deramente relevante y la 
insuficiente habilidad de 
los p ro fes iona les  de l  
marketing para manejar- 
la y presentar una pro- 
pues ta  a t r ac t iva  a los  
c l i en tes  d e  <<la c a s a s .  
Por  lo  menos ,  pa rece  
que muy poco de lo he- 
cho hii sido suficiente para lograr algo 
que  tenga aspecto d e  éxi to  en  el ya 
muy manido campo del tirmino rventa 
cruzada». 

Sin embargo, otra paradoja: Nunca 
como hoy 1:is aseguradoriis haii conta- 
do con profesioriales ran bien preparii- 
dos. con formación universitaria y en 
escuelas de negocios de nivrl iriterna- 
cional y con experiencia pricrica. 

'Tanipoco se había conocido un gra- 
do dc desarrollo tecnológico tal al al- 
cance de las entidades, que parece de- 
biera hacerles sericill:i esa larca de cla- 
sificación d i  los grupos d e  clientes. 

Me refiero a las nuevas 
herramientas informdti- 
cas mas manejables, la 
gran variedad y profe- 
sionalidad de  empresas 
especializadas en trillar 
cantidades ingentes de 
información has ta  en -  
contrar la relevante y a 
desarroll»s internos pro- 
pios. muy avanzados, en 
e m p r e s a s  d e  t amaño  
g rande .  Y e s t o  corno 
p u n t o  d e  par t ida  par:i 
acercarles esii propuesta 
con alto grado de prob;i- 

bilidad de éxito. 
Es te  negoc io  <<n:isciturus>> e s  el  

que ,  una vez agregado, Ilamainos el  
negocio oculto; tan próximo como no 
reconocido y que, aún como estímulo a 
la acción. muchas empresas debieran 
tratar de cuantificar. 

Un ejcmplo del segundo grupo, el 
de las empresas dc cualquier taiiiaiio. 
en el marco d i  Iii actividad de coliibo- 
ración entre banqueros y aicguradorcs, 
ilusiru lo anterior: ;,Cónio es  posible 
que entidades con dccidida vocaciíin 
d i  creciiniento en I:i coheriura de ries- 
gos de sus clicntes, que Ilevaii cii algu- 
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nos casos décadas apoyando económi- 
camente con su crédito las operaciones 
de empresas comerciales o industria- 
les, ayudándoles a crecer, a diversifi- 
car. a diseñar su futuro, y hasta, a ve- 
ces, n poder tenerlo, en ocasiones in- 
cluso estando presentes entre sus ac- 
cionistas. no  hayan sido capaces d e  
captar ese negocio por servicio? , O  se- 
r á  que las aseguradoras no han hecho 
suficientemente evidente el  conoci-  
miento de su oficio. su capacidad téc- 
nica para colaborar con el  hancolcaja 
en el asesoremiento de ese cliente y en 
su consecuencia, la participación en el 
negocio? 

Oportunidad de negocio 
Lo que parece claro es  que se in- 

vierte un elevado volumen de  recursos 
en la captación de clientes (¿,se mide 
ese retorno'?) y esto hoy obliga a la 
presencia muy frecuente en más de  un 
c;inal comercial. lo que requiere que 
se multipliquen los presupuestos para 
formación. apoyo y motivación de  las 
personas que los componen. Y se de- 
dican también grandes partidas desti- 
nadas a lanzar mensajes en apoyo de  
esos intermcdiarios -los canales- para 

Se invierte un 
elevado volumen en 
la nueva captación, 
pero ¿se mide ese 
retorno?. No sería 
imprudente 
«desviar» algo 
a localizar el negocio 
«oculto» en la cartera 
que refuercen su actividad ante los 
clientes. 

Por eso mismo, parece que no sería 
imprudente  «desviar»  una parte de  
esos  recursos a localizar el  negocio 
existente,  «oculto*, en  la cartera de 
clientes. 

Cualquier entidad mediana recono- 
cerá, con más o menos rubor, que no 
se ha agotado la oferta posible a sus 
clientes, incluso entre los calificables 
como fieles o prioritarios, que se pue- 
den definir  c o m o  los que  pudiendo 
abandonar  la  empresa  n o  lo  hacen 
porque reciben «algo» que les resulta 
satisfactorio. Pero en el inicio del si- 

guiente paso, la puesto en marcha para 
buscar esa  oportunidad d e  iiegocio, 
las cosas se bloquean. Y otra vez, lo 
paradójico es que,  cuando se hacen, 
son los propios clientes, habituados al 
silencio como característica principal 
de la relación comercial, los que agra- 
decen y colah»ran con m i s  entusias- 
mo en conseguir estar correctamente 
asegurados. 

Por continuar con el segundo ejem- 
plolenfoque, las dos perspectivas coin- 
ciden: la del empresario aseguredo que 
desea tranquilidad en un Campo que le 
es  i r ido  y completamente ajeno a su 
oficio, pero en el que puede verse ex- 
puesto a riesgos no deseados y recono- 
ce esa posibilidad cuando se le asesora 
adecuadamente.  Y la del  banquero: 
¿Cómo, si estamos cada día con la ein- 
presa, a su lado en los momentos cla- 
ve, podemos desconocer y no actuar en 
la gestión de sus riesgos? 

En el negocio oculto entre el hos- 
que de  nuestros clientes est in algunas 
de las acciones más rentables que pue- 
den emprender las empresas de servi- 
cios, las financieres y las aseguradoras 
en la búsqueda del crecimiento. 
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