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Presentacio

Sempre, des de la meva formacié academica m’he sentit atreta per tot el que
significa la implicacio ética de determinades situacions i, en especial per |'ética
professional.

Ja en la meva primera experiéncia en el mon assegurador, mhe hagut
d’enfrontar a actuacions moralment questionables. He decidit doncs, treballar
aquest tema i estudiar en profunditat determinades preguntes sobre I'ética dins
les entitats asseguradores.

Voldria agrair a José Luis Perez Torres la seva paciéncia i comprensio respecte
la meva situacio personal durant el curs i el seu assessorament en la prepara-
ci6 d’aquest estudi.

També vull mostrar el meu agraiment al Marc per compendre’'m tot el temps
que no he pogut dedicar-li durant el curs i per la seva implicacié aquests mesos
en tot el que ha significat la realitzacié d’aquest master.

Laia Bruno






Resum

El present estudi t¢ com a objectiu plantejar diferents questions etiques dins
I’ambit professional de les entitats asseguradores i de com aquests aspectes
morals influeixen en cadascuna de les actuacions d’aquesta I'activitat.

Al llarg dels diferents apartats m’he proposat evidenciar la importancia de la
conducta ética al si de les entitats asseguradores. Assenyalant alhora en qui-
nes practiques concretes ja es té en compte a l'actualitat, i en quines encara
caldra millorar. Tot aix0 sense oblidar un aspecte fonamental: la beneficiosa
relacio entre ética i rentabilitat empresarial.

Resumen

El presente estudio tiene como objetivo plantear diferentes cuestiones éticas
dentro del ambito profesional en las entidades aseguradoras y de como estos
aspectos morales influyen en cada una de las actuaciones de esta actividad.

A lo largo de los diferentes apartados he pretendido evidenciar la importancia
de la conducta ética dentro de las entidades aseguradoras. Sefialando en qué
actuaciones concretas se tiene en cuenta en I'actualidad y en cuales habra que
mejorar. Todo esto sin olvidar un aspecto fundamental: la beneficiosa relacion
entre ética i rentabilidad empresarial.

Summary

The present study addresses different ethical issues in the professional envi-
ronment of the insurance companies, and how these moral aspects affect each
and every one of this activities.

The differents sections transmit the importance of the ethics inside an insurance
company, the specific questions in which is taken into account, and which there
sould be improve. Nonetheless a fundamental aspect always remains: the rela-
tionship between ethics and bussines efficiency.

Sense fins étics, clarament definits i fermament assumits, estem rodejats
d’amenaces.
Adela Cortina

Etica. 1996
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L’ética i la rentabilitat en les

companyies asseguradores
Proposta de codi deontologic

1. Introduccid; presentacié del problema i objec-
tius

L’ética, en la seva concepcié més general, consisteix en un saber practic que
s’ocupa d’alld que esta bé i alld que esta malament, d’allo que és just i allo que
és injust, del que és moral o immoral. Aquests qualificatius formen part de la
nostra consideracié de les persones, de les relacions que s’estableixen entre
elles, i dels valors, les normes i institucions que regulen aquestes relacions.

Aquestes consideracions s’expressen en el nostre llenguatge i deriven directa-
ment de la nostra capacitat de deliberar, decidir i actuar de formes diferents.

Es en aquest sentit que podem dir que cap ambit de I'activitat humana esta ex-
cempt de valoracions morals.

La importancia del tema plantejat, doncs, és clara. L'ética actua en totes les
activitats de la nostra vida i, per tant, també en la laboral. En aquells actes que
realitzem o deixem de realitzar com a professionals d’'un ambit determinat.
També en el mon assegurador I'ética és fonamental.

El plantejament de la tesi passa per analitzar I'ética professional, buscar en
quins punts, dins d’'una entitat asseguradora, €s més rellevant, relacionar-la
amb elements com el marqueting o la rentabilitat i proposar millores en algun
aspecte determinat. De la mateixa manera, em pregunto com és que les com-
panyies asseguradores no tenen un codi d’etica professional, plantejo la impor-
tancia de comptar amb aquest text regulador i mostro una proposta de codi de-
ontologic.

Seguint una metodologia multidisciplinar, el desenvolupament de I'estudi consta
de sis parts. La primera pretén aclarir determinats conceptes com ara que és
I'ética en la seva formulaci6 més general, com desemboca en la idea d’ética
professional.

Un cop clars aspectes com |'ética empresarial o la cultura empresarial, i instro-
duit el tema dels codis deontologics, la tercera part és la que, ja directament,
parla de la necessitat de I'ética en les companyies asseguradores, li dona im-
portancia i detremina 'objectiu de la tesi.



Sense oblidar la principal finalitat de la tesi, que és demostrar la relacié entre
etica i rentabilitat empresarial, he pretés determinar com, aspectes fonamen-
tals dins d’'una entitat i considerats en arees de treball com siguin el marqueting
o els recursos humans estan, en moltes ocasions, relacionats amb la moral.
Per aixd expresso que el métode de treball seguit, t& en compte totes les disci-
plines que intervenen en una entitat asseguradora.

Plantejo els segluents aspectes que al meu entendre relacionen directament
ética i rentabilitat: el pes de la imatge que té del nostre sector la societat, i de
com la seva millora condueix a guanyar, i mantanir, un més alt nivell de prestigi.
Repasso també el comportament étic necessari entre els professionals i cap als
clients, com la bona éica aconsegueix una millor fidelitzacié d’aquests clients, i
fins i tot, com el factor étic disminueix el frau cap a les companyies
d’assegurances. Igualment considero el compromis social exigible a tota entitat
per afectar 'interés general.

Com he apuntat amb anterioritat, una pregunta que em plantejo ja de bon co-
mengament és per quée aquesta manca d'un codi d’etica professional de les
companyies asseguradores, que pugui guiar aquelles actuacions professionals
que comportin I'entrada en joc de valors morals. En tals casos sens dubte, re-
sultaria una eina essencial per a facilitar la presa de decisions complexes.

Un nou apartat consistira, per tant, en una proposta personal de codi deontolo-
gic; considerant tots aquells elements imprescindibles que caldria recollir en un
codi ja definitiu, i analitzant cadascun dels principis basics que formen part dels
seus fonaments.

No obstant el que s’ha dit, per la gran complexitat del tema i pel nombre
d’elements que comprometen I'etica i les decissions morals aquest codi de nor-
mes escrites, tot i ser necessari, en molts casos no sera suficient. Ja que no
podra evitar I'aparicié de diferents dilemes étics. L’apartat seguent es planteja-
ra, doncs, algun dels dilemes morals de la professidé i de quina manera hi po-
dem donar solucié comptant amb els criteris étics previament establerts..

Posaré el punt final amb un apartat de conclusions en quée, després de repas-
sar tota aquesta problematica, mantinc encara la meva tesi inicial: invertir en
ética professional és una operacié rentable ja que les accions étiques sempre
cotitzen a l'alga.
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2. Etica: concepte i elements que la composen

La paraula Etica prové del greg “Ethos”, que significa costum. Perd a més,
també tracta del lloc on s’habita i de la manera de viure en aquest ambit, valo-
rant la persona de forma global, en tots els seus sentits. El seu sinonim llati és
“‘More”, d’on deriva el terme moral.

Tot i que alguns estudiosos troben petites diferéncies entre I'ds d’un i altre ter-
me, per a mi no son diferents. Totes dues paraules fan referéncia a un compor-
tament huma ordenat i conforme a determinats principis, postulats i normes
dictaminats per la cultura imperant en cada societat.

En la tradicio classica del pensament moral, I'assumpte fonamental de qué trac-
ta I'ética és de la felicitat humana. No tant d’una felicitat utdpica, sin6é d'una
d’assequible, practicable, en el sentit que 'home s’adona que no nomeés en té
prou de viure, sind que necessita viure bé. Aquesta caracteristica es concreta
en dues maneres practiques del bé: el que em surt bé i el que faig bé. Tant
una com l'altra, tenen una important carrega ética. L’home pot actuar o reacci-
onar davant d’'una situacié concreta de moltes formes diferents i entre elles,
I'ética pretén escollir la millor.

En l'actualitat quan parlem d’ética, no podem oblidar que es compon, basica-
ment de dos elements:

% Les normes que ens indiquen qué és el que cal fer. Soén les que ens ori-
enten sobre els camins a recorrer respecte al nostre comportament per-
sonal i respecte als altres. El terme prové del llati i significa escaire (la
regla que s’ha de seguir o0 a la que cal ajustar les nostres conductes).
Per a mi son fonamentals perque es tracta de referents objectius en tots
els ambits de la nostra vida quotidiana.

% Les virtuts humanes. Si ens referim a aquestes com a habits operatius
incorporats a una persona i, per tant, que configuren el nostre caracter,
estem parlant de les virtuts personals. Mentre que si ens referim a les
que que hem anat adquirint i, per tant, que es poden apendre, parlem de
les virtuts morals. Es important que no oblidem aquest aspecte, ja que
sera de vital importancia quan tractem de I'ética professional.

L’ética és la ciéncia que ens indica la bondat o maldat de les nostres accions.
No és una opinid o una creenga, perd no hem d’oblidar que és una ciéncia
complicada ja que afecta a la existéncia, a la nostra forma de veure el mon.

La meta d’'una vida ética és I'equilibri entre intel-ligéncia i voluntat. Val per a tots
els ambits de la vida i també pel mon dels negocis.
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1. FINALITAT D’UNA VIDA ETICA

INTEL-LIGENCIA VOLUNTAT

VIDA ETICA

Font: elaboracidé propia

L’ética dels negocis és rentable a curt, mitja i llarg termini. Tant des del punt de
vista econdmic com vital, i aix0 és aixi per diversos motius: disminueix les pato-
logies, en el sentit que si no hi ha culpa, no hi ha necessitat de reengegar de
nou i també perque fomenta la confianga dels que em rodegen i aquest és el
millor marqueting que es pot fer d'una empresa.

Sabem que I'etica és a la conciéncia moral de tot ésser huma i li serveix de mo-
tor, de fré o de direccié en segons quin cas. Per tant, el comportament étic no
€s un aspecte alié a I'excercici professional, Es tracta doncs, d’'un component
inseparable de 'actuacio professional. L'ética en el sentit professional, la tracto
en el seguent punt i aprofundeixo en aquesta informacié.

2.1. L’ética professional

L’ética professional no I'entenc com el judici permanent a les actuacions incor-
rectes d’altres, ni tampoc com els discursos moralistes sobre principis i valors
abstractes de la professié. Té a veure amb la reflexié critica sobre les propies
dificultats a la practica.

Exigeix del professional una gran capacitat per poder situar aquelles difictultats
en el marc on es produeixen (socio/politico/cultural).

Tota intervencié té una orientacié moral, malgrat no sigui conscient. Es neces-
sari que els professionals clarifiquin en quina mesura el métode i les técniques
que apliquen segueixen una o una altra orientacié (no confondre els objec-
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tius amb les finalitats, el qué amb el per a queé) . La finalitat no implica que el
cami estigui dibuixat, al contrari, la singularitat de cada situacio i les condicions
objectives del context on s’intervé, exigeix al professional quelcom més que
bones intencions.

Per aixo les étiques rigides i els principis en abstracte no semblen valides
per donar solucions a les situacions amb les que es troben els professio-
nals.

De tota manera, tampoc féra molt encertat defensar un relativisme del « tot
val » o actituds excessivament pragmatiques en les quals els professionals no
es responsabilitzessin de les seves decisions.

El simple excercici professional, tancat en si mateix, que es desentén del seu
compromis étic, és un excercici mutilat de la seva significacio primordial. Pot
dur-se a terme de manera competent i generar riquesa. Perd esta lluny d’un
genui compliment huma.

2. MULTIPLE RESPONSABILITAT DE L’EXCERCICI PROFESSIONAL

Marc socio-politico-cultural

T

Compromis étic

(]

ORGANITZACIO
(Excercici professional)

Font: elaboracidé propia

| aquesta multiple responsabilitat, enfront d’ella mateixa, enfront d’els altres,
enfront d’els fets, es manifesta en quelcom molt concret i tangible: en la res-
ponsabilitat i el compromis amb qué es realitza el mateix treball.

El terme deontologia, sol utilitzar-se habitualment, per a designar la “moral
professional”. La deontologia és un capitol de I'ética general. Per tant, podriem
dir que la deontologia fa referéncia a una correcta manera de fer en I'ambit de
les professions. Un bon professional és aquell que posseeix una destresa
tecnica que li permet realitzar la seva tasca amb un acceptable nivell de
competencia i qualitat.

Relacionat amb els dos elements que anomenavem anteriorment, de I'ética en
un sentit general:
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% Hem vist que les normes a nivell general, ambit de la nostra vida quoti-
diana, sén de vital importancia, perd no hem d’oblidar que també ho son
professionalment ja que el seu complment en I'empresa, acosta al pro-
fessional a la realitzacié excel-lent de la seva tasca. Quan aquestes
normes estan escrites (tema de vital importancia per mi) és quan parlem
dels codis etics de les professions, assumpte que tractaré més amplia-
ment en apartats seguents.

% Cal que tinguem en compte que les funcions fonamentals de tota profes-
sio de responsabilitat sén tres: per una banda realitzar el diagnoéstic de
la situacié dins del propi ambit laboral en qué es troba la organitzacio,
per altra banda assumir les decisions sobre les finalitats immediates i
els objectius i, per ultim, determinar qué cal fer per aconseguir aquests
objectius.

Es evident que per a realitzar aquestes funcions, el professional ha de comptar
amb unes determinades virtuts. Cal que de cada situaci6 n’aprecii les oportuni-
tats i les amenaces, les fortaleses i debilitats :

1) Objectivitat. La seva primera virtut ha de ser tenir I'objectivitat
necessaria per a realitzar un analisi i diagnostic clars.

2) Prudéncia. No procedir de manera que pesin més els propis sen-
timents o desitjos que la realitat objectiva.

3) Fortalesa. Davant les amenaces que prodeueixen temor.

4) Propi coneixement. El diagnostic quedaria incomplet si no es
porta a terme una analisi dels recursos amb qué el subjecte
compta, amb la finalitat d’aprofitar les oportunitats i precavir-se de
les amenaces.

Vegem en un quadre la incidencia de les normes i les virtuts en els nostres
comportaments étics en la vida quotidiana i professional :

3. ETICA EN LA VIDA QUOTIDIANA | EN LA VIDA PROFESSIONAL

VIDA QUOTIDIANA VIDA PROFESSIONAL
NORMES | Escaire: laregla Codis deontologics

que s'ha de seguir

Virtuts professional:

Virtuts personals - Objectivitat
VIRTUDS - Prudéncia
Virtuts morals - Fortalesa

- Propi coneixement

Font: elaboracidé propia
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A més d’aquests principis, de logica aplicacio, I'estructura etica requereix d’uns
valors, que son les capacitats de separacié entre el que és bo i el que és do-
lent.

Igualment podem distinguir entre els criteris étics i els crietris operatius.

Els primers fan referéncia a uns valors étics molt concrets. Podriem dir que la
seva aplicaci6 és de sentit comu, perd no per aixd €s menys important:

o Es major el bé que beneficia a més persones i major el mal que a
més persones perjudica. Es a dir, no tot s’hi val per aconseguir una
major extencio de la quota de mercat.

o Tenint en compte que la persona té diferents nivells de profunditat, po-
dem dir que el bé és millor com més profundament beneficia una
persona, i el mal és pitjor quant més la perjudica.

o Emtrobo més obligat a fer el bé dels més proxims i a evitar-los el mal.

Els segons, en canvi, parlen de premisses en l'organitzacio, en la « manera de
fer », en les actuacions de I'entitat :

o0 La col-laboracioé és més eficag que la competéncia. Sabem que tota
empresa té com a meta la de guanyar, pero és diferent guanyar alguna
cosa que guanyar algu. Es a dir, ser competitius, no exclou una actitud
de col-laboracié.

0 En la competicié amb l'altre també hi trobem una persona, i és llavors
quan trobem més punts de contacte per a la col-laboracié que de
distancia per la competéncia.

Obviament, no hi ha cap problema en el fet que un professional, a més
d’intentar aconseguir els béns interns de la seva professio, percebi a trevés
d’ella mateixa, uns ingressos, aconsegueixi un poder social i guanyi un prestigi.
El que, al meu parer, desvirtua una professio és el fet que el professional canvii
els béns interns pels externs. Es a dir, que oblidin la meta per la qual la profes-
sio cobra sentit i legitimitat social, i busquin unicament diners, prestigi o poder.
En aquest cas, les professions es corrompen de forma inevitable. Opino que,
es produeix corrupcio en les activitats professionals quan aquells que hi partici-
pen, no les aprecien en si mateixes.

Tot treballador ha de seguir una ética professional que defineixi la lleialtat
que li deu a la seva professid, empresa i companys de feina.

2.2. L’ética empresarial
L’etica empresarial, com I'ética aplicada, s’ocupa d’alld que esta bé i allo que

no ho esta dins d’'una empresa. L'ética empresarial €s una orientacié per a
I'accio, una ajuda practica decisiva en la presa de decisions i per a possibles
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alternatives d’accio, per a la solucié de conflictes per la via del dialeg i la nego-
ciacio. Es per aixd que I'ética aplicada a I'empresa, pot mostrar-nos
'instrumental per mitja del qual com capacgos d’aprendre i d’ensenyar a prendre
decisions justes.

L’ética empresarial afecta i ha d’actuar en totes i cadascuna de les diferents
arees d’'una organitzacio. Des de la financera fins a la de recursos humans. En
el seguent apartat mostro aquest ambit d’actuacio en d’una entitat assegurado-
ra i com influeix en de cada departament.

No hem d'utilitzar I'ética en 'empresa com aquella que ens donara respostes
immediates respecte alld que esta bé i alld que esta malament. Ni tampoc hem
de considerar-la com un simple instrument pel benefici empresarial.

L’ética empresarial, I’'hnem d’entendre des d’'un enfocament que integri totes les
vessants de I'empresa. Des de la mateixa organitzacio és des d’on reconstrui-
rem els valors, les normes i les estructures que defineixen aquesta activitat.

Etica i empresa no sén dos ambits independents, sind que I'entitat implica uns
suposits morals que, segons si els complim o els incomplim, ens donaran un
determinat grau de moralitat.

En el mén del negoci, una determinada entitat ha de ser competitiva si vol ro-
mandre al mercat a mitja i llarg termini, i generar nous clients. Ha d’oferir una
relacio qualitat-preu-servei de tal manera que pugui seguir obtenint el benefici
suficient com per dur a terme la tasca que li és propia: satisfer necessitats hu-
manes amb claredat.

En I'actualitat, es veu com a element indispensable el fet d’ augmentar la com-
petitivitat. Aixd implica, entre altres coses, potenciar la professionalitat dels qui
treballen en el mén de I'empresa, apostar per la qualitat dels recursos humans i
dels productes, buscar —en suma- /’excel-léncia. Sense comptar amb el conjunt
d’aquestes premisses, dificilment aconseguirem una professionalitat, i dificil-
ment creixerem com a entitat.

Per aix0, una ética empresarial pretén recordar quina és la naturalesa i el sentit
d’aquestes activitats, al cap i a la fi, socials.

Empresa — Dimensi6 ética — Excel-léncia professional

L’'objectiu de qualsevol entitat mercantil és I'obtencié de beneficis. A més, de
forma logica, es tendeix a I'increment d’aquesta rentabilitat. Ara bé, que la ren-
tabilitat sigui fonamental, no vol dir que sigui I'inica ra6é d’'una empresa. Aques-
ta és també una institucié que ha de contribuir a proporcionar a la societat en
conjunt, i particularment als seus treballadors, les condicions d’'una vida més
digna. Aquesta dimensi6 ética de I'activitat comercial, a banda d’afavorir — pa-
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radoxalment per a molts — I'obtencié de beneficis econdmics, ens aporta a més
a més, un element primordial en I'exercici de totes les professions: I'exel-léncia
professional.

L’empresa, com he dit, no €s una activitat unicament d’interés privat, ja que les
seves actuacions no afecten sols a un grup reduit de persones. Es tracta d’'una
institucié social, i I'ética haura d’harmonitzar els interessos — d’altra part legi-
tims -que conviuen dins 'empresa i les els seus deures socials drivats de la
seva influencia dins la col-lectivitat. Des d’aquest angle, la necessitat que I'ética
intervingui a I'hora de prendre unes decisions el més justes possibles, entra de
ple en aquesta consideracio de I'empresa com a institucié social.

Després en tornaré a parlar i ja referint-me més concretament a les entitats as-
seguradores, perd considero important arribats a aquest punt, deixar establert
que I'empresa en tant que institucio, es legitima i es fa creible front a la societat
de qué forma part per les seves actuacions, i que la legitimitat social és la que
justifica i manté tota institucié. Conseguentment, I'éxit, i fins la mateixa pervi-
véncia d’'una empresa, seran proporcionals al reconeixement social que ella
obtingui.

El sentit propi de I'empresa, té a veure amb la seva aportacié a la societat que
és la seva eficiéncia en la utilitzacio dels recursos escassos dels que disposa.

L’empresa, en la seva tasca basica de produir i distribuir productes i serveis, ve
determinada pels costos de coordinacid, la competéncia i els preus. En definiti-
va per les regles del mercat. De tota manera no podem reduir al mercat les
condicions que possibiliten la legitimitat de I'emresa. Es potser la dimenssié
basica, pero no la unica.

Igualment, aquestes dues dimensions no son suficients per explicar aquesta
credibilitat social.

Com a tota insititucio social, 'empresa va dirigida a la satisfaccié d’'unes deter-
minades necessitats tot i que el seu mecanisme especific és I'obtencié de be-
neficis. Ara bé, aquests beneficis no son la finalitat siné el mitja. Depenent de
com aconsegueixi aquest benefici, sera qualificada de treballar amb bona o
mala practica. No tot s’hi val per obtenir beneficis; és aquesta la intuicié basica
que tracta d’explicar I'ética empresarial.

L’empresa no és una institucié independent de I'estructura social a que
pertany, és per aixo que I’eética empresarial ha de ser una ética civica, en
el sentit que ha d’incorporar els principis basics que regeixen la convi-
vencia social.
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Els valors basics de llibertat, igualtat i justicia, el respecte als drets humans o
les actituds de tolarancia i dialeg han de concretar-se i obtenir forma propia
dins I'empresa.

Per tant la dimenssié ética no afecta a una sola dimenssié empresarial sind que
s’ha d’incrustar en la missio i principis de I'empresa, aixi com en les estratégies
i decisions empresarials, en els sistemes de direccid i en les actuacions dels
treballadors.

L’empresa és el resultat d’interaccio de diferents grups d’interés i no unicament
de dos, treballadors i directius, com a vegades se sol considerar, ja que també
en son elements actius els clients, els proveidors i, per qué no, la societat en
general. Aquesta idea és fonamental a I'hora de parlar de la importancia de la
bona imatge d’'una empresa determinada. Més endavant tracto aquest tema en
el sector assegurador.

Com deia abans, I'obtencié de beneficis dins d’'una empresa, és un dels princi-
pals elements, perd cal vigilar a I'hora d’obtenir-los i cuidar enormement com
els aconseguim i per a qué. El procés per a la obtencio de beneficis sense des-
cuidar la legitimitat social, podria ser el seguent:

4. PROCES PER A LA OBTENCIO DE BENEFICIS CUIDANT LA LEGITIMI-
TAT SOCIAL

Definir les metes socials (objectius i béns primaris) pels
quals 'empresa pren sentit davant la societat 1er

— =

Establir els mitjans, mecanismes, recursos i instruments
més adients per aconseguir aquesta finalitat 20on

— =

Respectar el marc juridic corresponent a la legislacio
vigent 3er

— =

Respectar les exigéncies etiques aconseguides en una
societat inspirades en valors i normes de caracter 4rt
universal propis d’'una ética civica

Font: elaboracidé propia
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2.3. L’etica i la cultura empresarial

En general, la cultura fa referéncia a la manera especifica en que un grup huma
s’enfronta al seu entorn natural i social. Es tracta, doncs, d’'un conjunt de conei-
xements, maneres de viure, tradicions, valors i normes. Aquesta mateixa idea
la trobem en la definicié de cultura empresarial de Garcia Echevarria: “conjunt
de normes, valors i formes de pensar que caracteritzen el comportament del
personal en tots els nivells de 'empresa, aixi com en la propia presentacio de la
imatge de 'empresa”

L’empresa busca configurar una cultura forta que impedeixi que hi hagi massa
subcultures (Hi ha grups que tenen pautes de comportament diferents) i també
contracultures (Existeixen formes de pensar i valors contraris a la cultura gene-
ral).

La funcioé basica de la cultura empresarial és oferir un referent basic que per-
meti articular una forma de ser i de comportament comu. Es donar a 'empresa
una identitat propia que faciliti la integracié dels seus membres i promogui un
sentit de pertinenga compartit.

Igualment, i considerant 'empresa com la interrelacié dels diferents grups
d’interés, per estudiar la cultura empresarial i la seva dimenssi6 ética hem de
tenir en compte el caracter multidisciplinar d’aquesta.

2.4. Codis d’ética professional

Com he esmentat abans, per aconseguir una conciéncia ética professional ben
desenvolupada s’estableixen els canons o codis d’ética, on es concentren els
valors coorporatius i s’hi estableixen les normes per fer complir els deures de la
seva professid.

Hi ha tres factors generals que influeixen en l'individu a I'hora de pendre una
decisio en I'ambit de les professions (Ferrell, 87-96) que son:

- Els valors individuals, actitud, experiéncies i coneixements de l'individu.
- El comportament i valors dels altres, és a dir, les influéncies
- El codi oficial d’ética, que dirigeix el comportament étic del treballador.

De tota manera, abans d’aprofundir en la importancia dels codis étics professi-
onals, cal tenir clar qué és una professié i que no. Es fonamental aquesta es-
pecificacio ja que, tal com crec que s’ha d’entendre la deontologia, la impor-
tancia d’aquesta, radica precisament en el fet que és aplicable unicament en
les professions, no en el que podriem anomenar oficis 0 ocupacions.
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L’excercici d’'una professid exigeix desenvolupar-la, integrada en un tipus
d’activitat que ja té unes caracteristiques especifiques. Podem definir les carac-
teristiques d’'una activitat professional (no qualsevol activitat laboral) com el
conjunt de les interseccions seguents:

5. ELEMENTS QUE COMPOSEN UNA PROFESSIO

Activitat humana

Ambit
d’autonomia

teorica
practica

Responsabilitat Afavorir la
col-lectivitat

Font: elaboracié propia
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Una professio és, en principi, una activitat humana social, un producte
de l'accio de persones concretes. Mitjangant aquesta, es presta un ser-
vei especific a la societat i de forma institiucionalitzada.

La professié es considera una vocacié, una missié. Es per aixd que
s’espera del professional que s’entregui a ella i hi inverteixi part del seu
temps lliure preparant-se per complir la tasca encomanada. A diferéncia
de les ocupacions i oficis.

Els professionals exerceixen la professido de forma estable, obtenen a
través d’ella el seu mitja de vida i es consideren entre si, col-legues.
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w« S’accedeix a I'excercici de la professio a través d’un llarg procés de ca-
pacitacio teorica i practica.

+ Els professionals reclamen a la vegada un ambit d’autonomia en
I'excercici de la seva professié. Naturalment que els clients tenen tot el
seu dret a elevar les seves propostes i han de ser atesos. Aquesta doble
peculiaritat fa necessari establir un dificil equilibri entre ambdues ban-
des.

-+ A l'afany d’autonomia correspon el deure d’assumir la responsabilitat
pels actes i técniques de la professid. Deure en el qual convé especial-
ment insistir, ja que és imprescindible complementar 'apartat dels drets
amb el de les responsabilitats. Es a dir, just és que els professionals re-
clamin els seus drets; perd és igualment just que assumeixin la resposa-
bilitat de I'excercici de la seva professio.

+ Dels professionals s’espera que no exerceixin la seva professio, unica-
ment amb anim de lucre, perqué es tracta d’un tipus d’activitat encami-
nada a afavorir a la colectivitat. En aquest sentit convé distingir entre
la finalitat de la professio, el bé objectiu que amb ella es persegueix i pel
qual pren el seu sentit, i els interessos subjectius que persegueixen les
persones que I'exerceixen.

Dur a terme una professio implica quelcom més que l'eficiéncia, i es tracta del
factor que precisament la fa possible. Aquest plus, de caracter etic, és I'Unic
que funciona com a ra6 de ser d’'una genuina eficiéncia en la tasca de les pro-
fessions.

Associar el discurs étic a I'emissio de judicis de valor sobre determinats com-
portaments, és una idea equivocada en tota la seva amplitud i que pot portar a
situacions d’error importants. En I'ética no poden buscar-se les respostes con-
cretes a una situaciéo determinada. Aproximar-se al mon étic, vol dir buscar
I'aproximacié meés justa possible al cas concret emb els recursos disponibles i
considerar les possibles implicacions que les diverses decissions comporten en
termes de bo i dolent. Que és el que és bo, per a qui ho és i com aconseguir-ho
constitueixen els dilemes principals de I'argument étic.

La resposta és sempre individual i per tant, no resulta valid acatar unes normes
perque si, sind que cal fer-ho d’'una manera critica que ens permeti saber si
acatar-les contribuira a la nostra felicitat de forma individual.

Disposar d’'un codi de comportament étic esdevé un dels requisits basics d’'una
professio. Aquests codis deontologics sén els portadors de l'ideal etic que a
través dels seus membres postula una determinada professié.
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El codi professional defineix qué és una professio i preveu mecanismes per
assegurar el bon comportament dels seus membres. Es la traduccié dels ideals
que la professié compren i pretén transmetre.

Es cert que la formacié ética ve per diferents camins i que, sovint, el millor en-
senyament proveé de 'exemple del mestre i no del discurs. Perd cada professio
afronta problemes conductuals especifics, que dificiilment es podran resoldre
correctament si no se’ls ha previst i analitzat en aquesta etapa formativa. Es
per aquest motiu que existeixen els Codis d’Etica de cada professio.

La fiscalitzacié del correcte excercici de les professions, no només és possible,
sind que constitueix una necessitat per a la adequada satisfaccié de les neces-
sitats socials. Cal sancionar les transgressions a I'ética professional, cada ve-
gada que posin en perill la vida, la salut, els drets de les persones i la seguretat
moral i material.

S’entén que les professions, cada vegada més especialitzades, han de garantir
la qualitat de la prestacio del corresponent servei. Per exercir aquest control de
qualitat s’elaboren els codis étics professionals. Es per aixd que les entitats as-
seguradores haurien de comptar amb un codi étic comu. En I'apartats seguents
faig referéncia al codi de conducta que ha denevolupat DKV seguros, que ha
estat pinoera a dur a terme quelcom semblant a un codi deontologic. | també, al
codi etic que Muface a elaborat per relacionar-se amb les companyies assegu-
radores concertades.

Es cert que els diferents col-legis professionals tenen codis deontoldgics elabo-
rats per cada una de les professions que podem trobar dins d’'una companyia
asseguradora. Aixi doncs, existeix un codi pels advocats, un pels economistes,
actuaris, etc, perdo amb independéncia de la seva ocupacio i sigui quin sigui el
seu ambit laboral. Es a dir, aquests estatuts professionals no contemplen ni els
diversos ambits laborals ni les diferents ocupacions concretes. Es per aixd que
en la meva opinid és necessari un codi especific per aquesta activitat professi-
onal, sigui quin sigui I'ambit de procedéncia de cada un de qui componen
I'entitat. Aquest tema, pero, el tracto més endavant després que en el seguent
apartat hagi analitzat com és, com actua i la importancia que té I'ética en les
entitats asseguradores, aspecte que em permet establir les bases pel necessari
codi étic.
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3. L’ética en les entitats asseguradores

Hem anat veient la importancia de I'ética de les professions, dins el mén dels
negocis i com es pot anar traduint dins d’'una companyia d’assegurances. Ara
bé, en aquest apartat he volgut centrar-me en com es concreta dins aquest ti-
pus d’empreses, dins de les entitats asseguradores.

6. PRESENCIA DE L’ACTUACIO DE L’ETICA EMPRESARIAL EN TOTES
LES AREES D’UNA ENTITAT ASSEGURADORA

Com deia anteriorment, crec que és important veure totes les arees de I'entitat
asseguradora i de quina manera I'etica empresarial afecta a totes les actuaci-
ons de cada un dels departaments.

AREA TECNICA. DIRECCIO AREA TECNICA:

DEPARTAMENT ACTUARIAL.:
- Diseny técnic de productes
- Tarificacio
- Calcul de provisions
- Auditoria interna

DEPARTAMENT DE SUSCRIPCIO:
- Recollida de solicituds
- Selleccié de riscos
- Proposicions d’asseguranca
- Emissié de polisses

DEPARTAMENT DE SINISTRES:
- Recollida de reclamacions
- Inspeccié de sinistres
- Liquidacié

DEPARTAMENT DE REASSEGURANCA-COASSEGURANCA:
- Reasseguranca
- Coasseguranca

AREA DE MARQUETING. DIRECCIO DE L’AREA DE MARQUETING:

DEPARTAMENT D’INVESTIGACIO COMERCIAL:
- Analisi de mercats
- Elaboraci6 d’informes estadistics
- Estudi i desenvolupament de nous productes
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DEPARTAMENT DE DISTRIBUCIO :
- Captacié i seleccié d’agents
- Formacio i desenvolupament d’agents
- Control d’agents
- Altres canals de distribucio

DEPARTAMENT DE COMUNICACIO:
- Imatge
- Publicitat
- Promocidé
- Relacions publiques

AREA FINANCERO-ADMINISTRATIVA. DIRECCIO DE L’AREA FINANCE-
RO-ADMINISTRATIVA:

DEPARTAMENT D’INVERSIONS:

- Funci6 financera
DEPARTAMENTS DE CONTABILITAT, CONTROL DE GESTIO
D’AUDITORIA INTERNA:

- Funcions de control

AREA DE SISTEMES D’INFORMACIO. DIRECCIO DE L’AREA DE SISTE-
MES D’INFORMACIO:

ANALISI DE SISTEMES
PROGRAMACIO
RECOLLIDA DE DADES
EXPLOTACIO

AREA D’ASSESSORIA JURIDICA. DIRECCIO DE L’AREA D’ASSESSORIA
JURIDICA:

CONTRACTACIO DE POLISSES
SINISTRES | PROCESSOS JUDICIALS
LABORAL

FISCAL

INVERSIONS, PROPIETATS | LLOGUERS

AREA DE RECURSOS HUMANS. DIRECCIO DE L’AREA DE RECURSOS
HUMANS:

GESTIO DE PERSONAL:
- Planificacié de recursos humans
- Reclutament i sel-leccio
- Formacidé
- Desenvolupament i promocio
- Comunicacio i participacio
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ADMINISTRACIO DE PERSONAL:
- NoOmines
- Seguretat social
- Control
- Analisi i valoracié de llocs de treball
- Seguretat i higiene

RELACIONS LABORALS:
- Comité d’empresa
- Sindicats
- Negociacié col-lectiva
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3.1. La imatge del sector assegurador

També és fonamental valorar la imatge del sector d’assegurances davant la
societat ja que es produeix, a parer meu, un conflicte étic important:

Sabem que la nostra societat opina que el sector esta mancat de transparencia,
que no actua pels interessos dels clients sin6 pels propis. Aix0 suposara al fet
que, a I'’hora de declarar un sinistre o de descriure el seu risc, I'assegurat no ho
fara de la forma més verag i ocultara certa informaci6. Aquest comportament,
juntament amb els casos de frau detectats per la companyia asseuradora, pro-
voquen que l'entitat desconfii de les declaracions del client i que indemnitzi de
forma limitativa. Practica que al seu torn fara que I'assegurat estigui descontent
amb els tractes de la seva entitat i que no canvii la imatge que té formada de la
companyia, augmentant per tant la desconfianga i alimentant, com apuntava al
inici, un clima de conflicte étic la sol-lucié del qual és de vital importancia.

7. MALA IMATGE EN EL SECTOR ASSEGURADOR. PROCES.

Client declara
Opini6 que (risc o sinistre)
el sector és “d _ ocultan_t’ ‘ Desconfianga
mancat de informacié per part de la
transparencia companyia

(|
detecta casos 1
de frau

Indemnitza
de forma

Assegurat Assegurat
desconfiat " descontent

Font: elaboracidé propia
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Per copsar-ne la importancia només cal adonar-se de les consequéncies que
té, per a una empresa no actuar seguint sempre uns determinats valors etics
que, haurien de ser coherents i anar sempre en la mateixa dierccio:

Una companyia que treballa seguint criteris que étics més endavant els concre-
taré amb la proposta de codi deontologic, sera sempre vista com una empresa
amb bona reputacio. Aquesta idea se centra en la imatge que competidors i
clients tindran de nosaltres i es traduira, molt probablement, en una imatge de
sinceritat i d’honradesa. Especificament, els actes que portaran a aquesta idea,
poden ser el bon tracte i servei des de 'empresa o que no hi hagi cap diferén-
cia (de preu, de qualitat...) entre els productes ofertats i els productes finals.
Aquesta idea per mi, va molt lligada al frau que pateixen les companyies
d’assegurances i I'ampliaré una mica més endavant.

La bona imatge a la que m’estic referint tindra, a la vegada, noves consequén-
cies pel negoci, seran les més rentables. Estem parlant de renovacions amb la
nostra companyia per haver generat confianga (per la imatge i per qué ho hem
demostrat) i a la vegada de I'adquisicié de nous clients. En aquest segon as-
pecte si que la imatge que oferim com a entitat és fonamental; no hem d’oblidar
el fet que, si un client esta satisfet el boca-orella funcionara i aquest marqueting
influira també en la nova produccio de polisses.

Tampoc hem d’oblidar que, si una companyia, actua segons determinats valors
etics i treballa la seva aplicacio, hi haura unes consequéncies directes en els
seus treballadors augmentant d’aquesta manera la lleialtat cap a I'empresa i
disminuint la rotaci6. Fent que es valorin determinats aspectes i no tan sols una
determinada remuneracio.

A banda de les consequéncies economiques de I'empresa, cal que no oblidem
que el fet de fer les coses “com s’han de fer”, de forma correcta, comportara un
sentiment d’estar bé, de responsabilitat i de coheréncia amb les nostres actua-
cions professionals.

A poc a poc i amb el pas del temps la imatge del sector ha millorat notable-
ment. Els mediadors (que s6n en molts casos la imatge directa de la compa-
nyia) han realitzat un gran esfor¢ per tal que aixo sigui aixi, la conciéncia de les
asseguradores de primar el servei als clients i la transparéncia de les seves
actuacions.

També en els ultims anys s’ha produit una progresiva evolucio de les entitats
asseguradores cap a la jornada partida i un dels motius, és la necessitat de
millorar el servei als clients.
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8. EVOLUCIO DE LES ENTITATS ASSEGURADORES QUE COMPTEN AMB
JORNADA PARTIDA | CONTINUA. ANYS 2000-2002
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Aquesta clara aposta per millorar I'atenci6 als clients, no només la podem veure
traduida en aquest canvi progressiu en el tipus de la jornada laboral, siné que
és clarament observable en la cada vegada més important aposta de les com-
panyies per valorar objectivament aquest aspece. D’aquesta forma veiem que
la majoria d’entitats (un 61 %) disposa de sistemes de segiment, control i audi-
toria de qualitat de servei. Dividint-se entre les companyies grans i la resta, de
la seglent manera:

9. COMPANYIES QUE INCORPOREN SISTEMES DE CONTROL DE QUALI-
TAT

@ SISTEMES DE CONTROL DE QUALITAT
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Observem, també, que les entitats aposten cada dia més per millorar en tots
aquells temes referents a la normalitzacio linguistica, essent el major esforg
dedicat en el cas del catala. Els aspectes que es treballen en aquest sentit van
dirigits, tant cap a una formacio especifica per als treballadors a fi de comptar
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amb un personal capacitat en atendre als clients en la seva llengua, com cap a
la traduccio dels condicionats i la documentacio de I'asseguranca.

Aquesta inversio per millorar I'atencié al client i considerar-lo fonamental
per a la companyia, al cap i a la fi és una empresa de serveis, es traduiex
en una baixa taxa de reclamacions que és d’'una reclamacidé anual per cada
1.000 sinistres. A la vegada el percentatge d’atencié a les reclamacions és
practicament total (99,9%).

A més, aquest comportament reverteix en una millora de la opini6é que tenen de
la companyia els clients que recentment que han adquirit una polissa de llar o
auto. Segons una enquesta realitzada per ICEA aquest passat 2004, allo que
valoren més positivament els clients és I'amabilitat del personal de venda i
quedaria representat de la seguent manera:

10.PERCENTATGE CLIENTS SATISFETS. 2004
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90,00% A

80,00% -

@ Productes adaptats necessitats
m Llenguatge adequat del personal de venda
O Confianga en el personal de venda

O Amabilitat del personal de venda

Font: ICEA

Hem vist, doncs, com l'evolucié de la opinié que els clients tenen de les com-
panyies asseguradores i dels professionals amb qui tacten, ha evolucionat de
forma favorable en els ultims temps. De tota manera queda molta feina a fer
tasques fonamentals per tal que la imatge del sector sigui cada vegada més
positiva, perqué la primera mirada de I'assegurat no sigui, com resulta ser en
molts casos, de desconfianca. Perqué el client vegi la seva companyia com
aquella que vetlla per la seva seguretat, aquella que prima la transparéncia, i
aquella que lluita pels interessos del seu assegurat.

En definitiva, es tracta d’eliminar el conflicte etic en qué es troba el sector.

3.2. La importancia del prestigi
Apuntava anteriorment que un comportament seguint criteris étics pot ser el

millor marqueting que es pot fer de la nostra companyia. Aixd és pel prestigi
que va adquirint, amb el pas del temps i d’aquestes actuacions, I'entitat.
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El prestigi és un dels recursos amb qué comptem, juntament amb les habilitats i
el capital huma. Aquests tres elements formen part dels recursos intangibles i
son de vital importancia. Tampoc cal oblidar els recursos tangibles com poden
ser els actius fisics i financers.

Aquest conjunt de recursos podem arribar a convertir-los en capacitats estrate-
giques. La importancia del prestigi radica justament en aquest punt.

Si I'ética forma part de la nostra companyia, si €s un element clau en les nos-
tres actuacions, el nostre prestigi sera del tot positiu i fins i tot podra convertir-
se en un avantatge competitiu altament rentable.

11. PROCES EN QUE L’ETICA POT CONVERTIR-SE EN UN AVANTATGE
COMPETITIU

RECURSOS

INTANGIBLES TANGIBLES

Capitalhuma  Actius
Habilitats - Fisics
- Financers

CAPACITATS ES-
TRATEGIQUES
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3.3. L’ética i els professionals
Aquest concepte també esta altament lligat amb I'ética. Una empresa amb

menor conciéncia ética i que no hagi primat aquesta transmissié de va-
lors als seus treballadors, sempre haura d’invertir més en seguretat.

Els mancara confianga I'un en l'altre i les seves actuacions estaran sempre
marcades per aquesta falta. Es un cercle ja que aquest augment d’inversié en
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seguretat, generara a la vegada, desconfianga. Al mateix temps, i com a con-
sequencia, la desconfianga porta a una disminucio de les actuacions étiques.

Cal que fomentem la cultura empresarial. Els treballadors assimilaran els valors
de l'entitat i per tant cal anar amb molt de compte amb quins soén els que els
transmetem.

D’aquesta manera acoseguirem un gran sentit de lleialtat dels treballadors amb
la organitzacio, se sentiran identificats amb els objectius de I'empresa i dismi-
nuira la rotacié.

El sector assegurador és un gran generador d’ocupacio laboral. Actualment
unes 46.000 persones treballen directament en el sector. A més, es tracta
d’'una ocupacio de qualitat ja que la taxa de temporalitat €s molt baixa (vuit ve-
gades més baixa que la de la mitjana).

L’altim conveni amb vigéncia 2004-2007 inclou aspectes com la conciliacio en-
tre la vida laboral i familiar. En aquest sentit, 22 entitats tenen implantada flexi-
bilitat horaria, 18 ajudes per a guarderies i 12 compten amb permisos de pater-
nitat i maternitat. A la vegada, 69 % de les entitats realitzen accions per millorar
I'entorn fisic dels seus treballadors.

Voldria remarcar també que, a través de treballadors satisfets en tots els as-
pectes de 'organitzacid, ens acostem més a la fidelitzaci6 dels clients i podrem
treballar la seva desitjada continuitat en I'empresa. Aquest aspecte el tracto
més endavant.

3.4. L’etica amb els clients

El comportament étic dels clients, cap a la companyia asseguradora és també
molt important, i no ens I'hem de descuidar. Aquest comportament el podem
fomentar des de I'organitzacio i ens convé dur-lo a terme.

El client només ocasionalment mostrara interés en el contracte de I'asseguraca
que acaba de suscriure i en les cobertures del mateix, de tal manera que les
seves expectatives, generalment, estaran per sobre del contingut real de la po-
lissa. Es important que aquestes expectatives estiguin ajustades a la realitat ja
que hi haura menys conflictes amb la companyia per aquest motiu després d’un
sinistre, fet que facilita un entorn de negociacid més étic i el client no estara
temptat a actuar de mala fe.

32



12, RELACIO ENTRE CULTURA EMPRESARIAL ETICAT RENTABILITAT (PROFESSIONALS)
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Font: elaboracié propia
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13. RELACIO ENTRE ACTUACIONS ETIQUES 1 LA RENTABILITAT (CLIENTS)
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Font: elaboracidé propia
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3.5. Etica i fidelitzacio

Alguns sectors busquen aconseguir clients a tota costa per a obtenir un benefici
a curt termini. Mantenen relacions distants amb els clients fins el punt que les
seves relacions son gairebé nul-les i, en general, en dirigir-se a la massa, po-
sen poc emfasi a proveir de servei al client.

En les companyies asseguradores, crec, cal que sigui tot el contrari. El produc-
te que comercialitzen té, precisament, com a part fonamental un servei. Allo
gue venen és precisament aquest servei al client.

Penso que ja s’esta treballant en aquest sentit, i cada vegada amb més forga.
En I'ambit de les assegurances cal posar el client al centre de I'estrategia. La
seva meta és mantenir clients per sobre d’aconseguir-ne de nous i busca gene-
rar beneficis a llarg termini. Es dirigeix de forma personalitzada i manté un con-
tacte directe amb el client, a més de mantenir relacions interactives. Es en
aquest punt on I'ética pren la seva major importancia en la nostra relacié amb
els clients ja que la fidelitzacié d’aquests té una relacio directa amb la confianga
qgue tenen d’una entitat.

Podriem definir fidelitzaci6 com el conjunt d’accions dirigides als nostres
clients i que té I'objectiu d’aconseguir que la marca es relacioni amb una
serie de valors que facin que el client es decanti pel nostre producte i que
senti la prou confianga per recomanar-la, és la dimensi6 ética la que ens
proporciona o ens treu aquesta confianga. La suma d’actuacions correctes i
seguint els valors o criteris morals son els que ens porten a aquesta situacio
privilegiada en qué els clients tenen seguretat en nosaltres.

Per mi, la fidelitzacié no s’aconsegueix mitjangant premis o incentius, ni tractant
a tots els clients per igual ni suposant que les nececessitats d’'uns i altres sén
les mateixes, ni procurant obtenir un benefici de cada activitat comercial que
decideixi realitzar. Fidelitzar no és fer promocions o obtenir una compra puntu-
al.

La fidelitzacié és important, la fidelitzacio és la forma d’aconseguir reduir les
baixes un 5 % i augmentar els beneficis d’'un 25 % a un 85 %. (Pedro Reinares
y José Manuel Ponzoa. “Marketing relacional: un nuevo enfoque para la seduc-
cion y fidelizacion del cliente”.

Aquesta forma de treballar requereix la implicacié de tota 'empresa. Cal pensar
gue no és unicament la relacié amb el client final, també ho és amb el canal de
distribucio, amb les departaments de la propia empresa, etc.

Cal també que estigui molt ben estructurada la nostra cartera de clients per no
caure en l'error, com he comentat abans, de tractar a tots els clients com si tin-
guesin les mateixes necessitats.
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Ara bé, quan parlem de fidelitzacio no hem de centrar-nos unicament en la fide-
litzacié de clients, sind també en la dels professionals. Entre altres motius, n'és
un el fet que, com afirma Frederick Reichheld, sense uns treballadors lleials
és impossible mantenir una base de clients lleials.

Pero I'esmentat no és I'inic motiu. Actualment una entitat asseguradora no pot
permetre’s el luxe de perdre els millors professionals. Retenir els treballadors
més eficients i rentables, suposa una veritable inversio de futur. Les empreses
que realment consideren els seus professionals com l'actiu més rentable amb
qué compta, poseeix un avantatge competitiu sobre les que no ho fan.

Els treballadors s6n una eina fonamental ja que s’ocupen de les relacions entre
els seus clients i, a més, sén un reflex dels valors de I'empresa.

L’organitzacido ha de buscar com satisfer les necessitats de cada treballador i
captenir-se amb humanitat i lleialtat cap al professional. Es cert que un treba-
llador amb una actitud positiva cap a la seva tasca i cap als clients esta menys
predisposat a abandonar 'empresa ja que la seva vinculacié amb ella és consi-
derable. Es molt més car sel-leccionar nous treballadors i formar-los, que rete-
nir els actuals, el mateix passa amb els clients.

En conclusié podriem assegurar que un professional no és fidel a I’empresa,
siné que ho és a allé que I’empresa representa per a ell i als valors que sigui
capag d’oferir.

3.6. Etica i frau

No podia deixar de parlar del frau vers les companyies asseguradores. Primer
perqué és el malson de totes les entitats, i segon, perqué hi juga un paper molt
important I'ética i la manera com I'entengui la professio.

14. NOMBRE DE FRAUS SEGONS EL RAM

RAM NUMERO DE CASOS % DEL RAM SOBRE EL TOTAL
Automobils 22.703 92,77%
Incendis i multirisc 1.454 5,95%
Transport i altres 183 0,69%
Assegurances personals 133 054%
Total 24 473 100%
Font: ICEA

Veiem que la majoria de fraus es produeixen en el ram d’automobils, un 92,7 %
segons ICEA. El mateix informe ens dona les dades per garanties i estableix
que un 70,8 % fou en I'ambit de responsabilitat civil per danys materials, un
7,71 % per danys propis i un 4,48 % I'asseguranga per danys propis.
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Ara bé, pel tema que ens ocupa resulta més interessant tenir en comte altres
dades que ens faciliten els percentatges de frau per modalitats o tipus. Aques-
tes estableixen que el frau més comu, amb un 34 %, és el de falsejar la decla-
racié per eludir casos exclosos a la polissa. També ocupa un important segon
lloc, amb un 24 %, el fet d’ocultar circumstancies personals de I'assegurat al
moment de contractar la polissa. Veiem, doncs, que el frau pot venir tant en el
moment del sinistre com ja abans en el moment de formalitzar el contracte
d’asseguranca.

Podem afirmar que aquests dos tipus d’engany estan clarament relacionats
amb la desconfianca que genera la imatge que la societat té del sector. Es cert
que no és pot assegurar que sigui I'unica motivacio pel frau, pero si que és im-
portant no oblidar-la i no passar-la per alt.

Hem vist abans, dins aquest mateix apartat, que I'opinié generalitzada cap al
nostre sector, és que esta mancat de transparéncia. En 'esquema 7 hem pogut
veure de quina manera el client arriba a aquesta idea i com la imatge negativa
del sector promou I'’engany, l'ocultacié d’'informacio, la manca de sinceritat al
declarar i, en definitiva, el frau.

Aquest procés que ens porta a la roda de que parlava, queda explicat epecifi-
cament en l'apartat anterior, aqui només precisar que no mantinc la tesi que
unicament facilitant i promovent aquesta dimensio ética, aconseguiriem acabar
amb el frau, perd si crec que, si tinguessim en més consideracié aquest ele-
ment, acoseguiriem millorar la nostra imatge davant la societat i també reduir el
frau que es produeix.

3.7. La responsabilitat social i etica d’una entitat asseguradora

Es cert que ens els Ultims temps, dins I'ambit empresarial assegurador, podem
observar una creixent importancia dels valors socials i el compromis dels indi-
vidus amb diferents causes i organitzacions.

Un entitat ha d’involucrar-se i entendre les noves expectatives i exigéncies, no
nomeés quan es dirigeix als seus clients, siné també en les relacions amb els
seus propis recursos humans i la resta de la societat.

Aixi doncs veiem que cobra cada dia més importancia la seva responsabilitat
social, la seva implicacié amb la comunitat i la seva aportacio a la solucié dels
problemes que interessen a la societat de que, al cap i a la fi, forma part.

L’objectiu és contrubuir al desenvolupament d’aquesta comunitat. D’aquesta
manera, la organitzacié respon al nou concepte d’empresa que demanda la
societat segons el qual, les empreses no s’han de preocupar unicament per la
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rentabilitat, sin6 també pel desenvolupament i el benestar de la societat amb
qgue estan vinculades.

Aquesta missié implica un repte monumental ja que el seu objectiu, com hem
dit abans, no es limita a obtenir el reconeixement del mercat, siné que es trans-
forma en un de molt més ampli. Apunta al reconeixement de la societat pel
cumpliment del seu compromis amb ella, a més d’una bona relaci6 amb els
clients i una preocupacio per la capacitacio i el benestar dels seus propis recur-
sos humans.

Necessita legitimacié per part de la societat i axio implica, a més de respondre
als requeriments del mercat, compendre el medi on actua i estar atent a les
noves demandes socials. Es tracta doncs d’'un multiple objectiu que s’estén a
alld que és economic i social.

Aquesta doble direccio implica un nou model de gestid que possibiliti a I'entitat
asseguradora obtenir aventatges competitius, innovar i anticipar-se a la compe-
tencia.

Front I'estandaritzacié global de l'oferta, la responsablititat social amb que
compta I'entitat, pot contribuir de forma important a la diferenciacio i fidelitzacid
dels seus clients. Els actius intangibles (de qué hem parlat abans) com la repu-
tacid, la confianga o I'ética empresarial, son una font segura de gerenacio
d’avantatges competitius.

15. ACTIUS INTANGIBLES QUE CONDUEIXEN A AVANTATGES COMPE-
TITIUS

REPUTACIO

AVANTATGES
COMPETITIUS

ETICA
EMPRESARIAL

CONFIANCA

Font: elaboracidé propia
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La responsablititat social afavoreix les inversions i eleva el valor de I'empresa.
Genera oportunitats comercials i guanys competitius, contribueix al desenvolu-
pament sostenible, crea sentit de pertinenca i reté els recursos humans que
ens interessen, consolida la cultura corporativa i millora el clima laboral, consti-
tueix un factor clau de lideratge empresarial, promou la bona imatge i la reputa-
cio de l'organitzacio (aspecte que ja em tractat anteriorment) i facilita la genera-
ci6 de noves oportubitats de comunicacio.

Fa que I'empresa conegui millor I'entorn on actua i contribuiex, d’aquesta for-
ma, a desenvolupar una estrategia i una cultura empresaral compatibles amb
els valors socials.

Per a aconseguir aquests multiples objectius, és necessari posar en marxa un
eficient procés de comunicacio que sigui fluit dins i fora de I'empresa. El com-
promis assumit i I'accid social duta a terme cal que siguin comunicats i I'entitat
ha d’assegurar-se que siguin compresos.

Les fites que no es comuniquen no generen valor per a I'organitzacio. Els
compromisos que s’assumeixen i es compleixen cal que també es comu-
niquin.

El dialeg ha de ser obert, sincer i continu. Cal que I'empresa institucionalitzi
aquest dialeg amb els instruments que estiguin a la seva disposicid. | és en
aquest sentit que sén molt utils eines com el codi étic de la professié.

Per tal que aquesta responsabilitat social sigui sostenible en el temps, és fo-
namental el paper de la geréncia que ha de tenir la voluntat i el convenciment
necessaris per dur-la a terme.

La direccid esta acostumada a prendre decissions imporants i ha de definir amb
fermesa quina classe d’entitat vol. A més ha d’influir en la presa de decissions
de cada un dels professionals, de manera que totes les accions de
I'organitzacié estiguin en armonia amb els objectius que es busquen, amb un
fort sentit de la responsabilitat i guiats per solids valors morals.

Amb I'exemple i el compromis, encapgalen el procés, incorporen al seu sistema
d’objectius aquestes metes socials i implementen estratégies basades en la
confianga i la reputacié per aconseguir els objectius. D’aquesta forma es con-
verteixen en liders socials i étics.

Un lideratge étic és aquell que, precisament, utilitza la reputacié i el compromis
juntament amb una impecable actuacio ética, per a promoure el desenvolupa-
ment d’'una empresa eticament i socialment responsable.
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Per tant, ’'empresa que esta alta de moral és aquella que esta disposada a
crear i ser proactiva, és aquella que pren decisions prudents i justes, ge-
nerant un clima étic en I’organitzacié.

Aquesta empresa no respondra unicament davant els contractes legals, sin6
que complira també amb els contractes morals de tots els grups afectats per la
seva activitat empresarial.

Abans he fet referéncia a la importancia dels codis deontologics i al fet que una
professid (definida segons els criteris esmentats anteriorment) ha d’aconseguir
una conciéncia etica definida i comptar amb un codi que marqui aquelles nor-
mes morals i valors organitzacionals de la professio.

També he parlat de la rellevancia que les companyies asseguradores comptes-
sin amb un codi deontologic unic, de forma que tots els professionals, fos quina
fos la seva formacid, tinguessin un eix étic comu.

En I'apartat seguent he realitzat una proposta de com jo entenc que caldria que
fos el codi deontologic de la nostra professid, tenint en compte tots aquells ele-
ments que es s’interrelacionen amb cada subjecte i en cada intervencio.

D’aquesta manera, el codi s’estructura en cinc apartats. Essent el primer un
preambul, el segon ja adquireix una major importancia: es compon de sis prin-
cipis basics que posteriorment fonamentaran el codi. Aquests sis principis ge-
nerals de la professié formen part del codi deontologic, ja que considero de
gran importancia que tinguin forma escrita i guiin, tota actuacié professional. Es
cert també que aixd no vol dir que avui no s’estiguin duent a terme de forma
satisfactoria o millorable.

D’aquesta manera, i de forma posterior al codi, he considerat fonamental con-
cretar i ampliar I'explicacio de tots els principis generals, aixi com, realitzar una
analisi de com es duen o no a treme actualment en el nostre ambit professio-
nal.

Seguint amb I'estructura del codi étic professional, el tercer apartat és aquell
que compta amb els criteris morals que han de guiar la relacié de les compa-
nyies amb els prenedors de les polisses i, per tant, els nostres clients. He con-
siderat en apartats seguents, aquells valors que haurien de ser la base de les
relacions amb els assegurats, beneficiaris, companys (o colegues), agents i
corredors, altres companyies asseguradores, proveidors i organismes publics.

Finalment, entenc que també és important tenir en consideracié aquelles sanci-
ons que es podrien establir en cas d'incompliment i també de quina forma els
professionals han de vetllar per la difusié dels principis i valors que promulga
aquest codi deontologic.
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3.8 Primers codis de comportament en el sector

Abans de passar a la meva proposta de codi deontologic per a les companyies
asseguradores considero important, com he esmentat anteriorment, referir-me
als dos codis de conducta pioners en el nostre sector.

El primer que es crea és el de DKV Seguros i ho fa amb la finalitat d’establir les
linies d’actuacio, les pautes i recomanacions sobre el comportament a seguir
en els diferents grups d’interes de I'entitat.

Veiem que es tracta d’'una eina que permetra desenvolupar, amb criteris étics, i
d’acord també amb els valors de la companyia, el principis generals d’actuacié
amb tots els seus publics i els compromisos adquirits per a millorar la relacié
amb cadascun d’ells.

Aquest projecte ha sigut desenvolupat en paral-lel al nou pla estratégic de la
companyia 2003 — 2006. A través d’aquest codi, I'empresa reafirma el seu com-
promis de mantenir els nivells més elevats d’integritat i actuacié ética en tots
els seus ambits d’actuacio.

La meta marcada per aquest codi de conducta, neix de la cultura actual de la
companyia en busca de reforgar els valors com a empresa, millorant-la gradu-
alment en el sentit étic que la societat espera de les organitzacions, obrir nous
camins per tal que I'empresa creixi de forma integra, motivant a tots els seus
membres per fer les coses bé i promoure I'excel-leéncia professional des de tots
els punts de vista.

16. ELEMENTS FONAMENTALS DEL CODI DE CONDUCTA DE DKV SE-
GUROS

Alt nivell
d’integritat

Codi de
conducta de
DKV
SEGUROS

Font: elaboracidé propia
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En segon lloc,més enrederit, trobem el projecte de Muface. Es tracta d’'un codi
d’ética i de bones practiques, d’obligat compliment per a les companyies asse-
guradores concertades amb la mutualitat, que garantira una serie de drtes ba-
sics a I'’hora de rebre assisténcia santiraria per part de la mutualitat. Aquesta
mesura, forma part dels objectius per al 2005.

El codi comptara, a més, amb un Pla d’Evaluaci6 dels serveis sanitaris, que
utiliutzara el mateix sistema que el Sistema Nacional de Salut per a mesurar
criteris com la eficacia, qualitat, adequacié i satisfaccio dels usuaris.

Entre altres, veiem que figuren en aquest codi d’ética, els seguents drets fona-
mentals:

Disposar d’una cobertura sanitaria integral i d’acord amb les necesistats
del client.

Obligacio, per a les entitats, d’incorporar dins la seva cobertura
d’asseisténcia, totes aquelles noves tecnologies de diagnostic i tracta-
ment que s’apliquin al Sistema Nacional de Salut.

Continuitat assistencial de forma que no es produieixin transferéncies de
riscos d’'unes entitats a les altres.

Assisténcia del personal suficient per a assegurar una atencié de quali-
tat.

17. VALORS DEL CODI ETIC DE MUFACE

DRETSFONAMENTAL SCODI ETIC MUFACE

Cobertura integral Noves teconologies No transferéncies de
riscos

Font: elaboracidé propia

Veiem doncs que a poc a poc, les organitzacions del sector assegurador, van
primant les actuacions étiques donant-los cada cop més importancia dins les
seves linies d’actuacio.
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Les entitats prenen conciencia que el concepte d'empresa moderna ha
d’incloure necessariament questions étiques, ja que un dels factors més impor-
tants d’'innovacio permanent és, precisament, la propia ética.

La gestid ética de les empreses asseguradores, s’esta convertint en quelcom
fonamental en la nostra societat per tal que un projecte perduri a llarg termini.
Es cert que moltes empreses valoren excessivament el curt termini, perd aixo
és el que ha de canviar si volem que les presones es comportin de manera éti-
ca.

Els clients, la societat en general, esta demandant un comportament transpa-
rent de les entiats - aspecte que he tractat anteriorment -, que es comprometin
amb el desenvolupament del seu entorn, que siguin coherents i sinceres, res-
ponsables. Tot aixd son demandes étiques que caldra que les asseguradores
assumeixin si volen seguir mantenint-se al mercat.
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4. Codi deontologic en les companyies assegu-
radores; proposta

4.1. Estructura

I Preambul. Motius i finalitat

Il Principis generals

- Principi de transparencia

- Principi de formaci6

- Principi de responsabilitat

- Principi d’igualtat d’oportunitats
- Principi d’objectivitat

- Principi de secret professional

Il Drets i obligacions étiques

Ill.a. Cap als prenedors de les polisses

Ill.b. Cap als beneficiaris i assequrats de les polisses
Ill.c.1 Entre els companys de professio

Ill.c.2 De I'empresa als treballadors

Ill.d. Cap a la societat

Ill.e. Cap als agents de la companyia

Ill.f. Cap als corredors d’assegurances

Ill.g. Cap a altres companyies asseguradores

Ill.h. Cap als proveidors

Ill.i. Cap als Organismes publics

1V Sancions

V Difusio

4.2. Preambul. Motius i finalitat

Les companyies asseguradores tenen altes responsabilitats i una impor-
tant funcié social en la seva professio.

Aquest codi deontologic, pretén servir de norma de conducta en I'exercici
professional dins d’aquestes entitats.

Es vetllara pel compliment d’aquestes normes i per la seva difusio entre
els diferents professionals i la societat en conjunt.
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Aquests principis s’aplicaran en les relacions laborals que mantinguin els
diferents professionals que duguin a terme la seva activitat en la companyia.

Aquestes relacions es refereixen a les mantingudes dins 'empresa, amb
altres professionals, amb els mediadors i amb els clients.

4.3. Principis generals

ciran la seva activitat professional contribuint a la transparencia en les
seves actuacions, la dignitat en I'excercici professional, la veracitat de
les informacions facilitades i en no utilitzar-les en benefici propi.

PRINCIPI DE TRANSPARENCIA: Les companyies asseguradores excer-

RINCIPI DE FORMACIO : Els professionals de les entitats, tindran cura
permanentment de la seva formacio i de la dels seus col-laboradors, ac-

l tualitzant els coneixements ja obtinguts.

RINCIPI DE RESPONSABILITAT : Tot professional haura de respectar

les normes juridiques i deontologiques, i regir-se pel principi de bona fe i

sentit de responsabilitat, acceptant-la quan en resulti compromes per
negligéncia o per error professional i consideraran el seu deure practicar la pro-
fessio promovent I'honor, la dignitat i la col-laboracié, combatent i denunciant
les conductes reprovables de que hagi pogut tenir coneixement.

RINCIPI D’IGUALTAT D’OPORTUNITATS : Les entitats asseguradores
P vetllaran per la igualtat d’oportunitats dels professionals que integren

I'empresa. Els treballadors de les entitats contribuiran a fer que es com-
pleixi aquest principi i facilitaran aquesta tasca.

RINCIPI D’OBJECTIVITAT : Els professionals duran a terme la seva
activitat tractant totes les dades dels assumptes amb crtiteris objectius.

RINCIPI DE SECRET PROFESSIONAL : Les entitats no divulgaran mai

la informaci6 obtinguda en el decurs de I'excercici professional. Quedran

exempts d’aquest principi, unicament, per autoritzacio expressa del cli-
ent o sota suposits legals.
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4.4. Drets i obligacions étiques

lll.a. Cap als prenedors de les polisses.

Entenent per prenedor la persona fisica o juridica que, juntament amb
la companyia, subscriu el contracte.

=

ll.b.

L’entitat vetllara per tenir la informacio meés certa i exacta possible.
Respectara la lliure eleccié del prenedor per escollir una determinada
contractacio, oferira assessorament verag¢ sobre l'oferta, les cobertures
d’aquesta, les clausules que I'afectaran i la prima del seu contracte, aixi
com la forma del seu pagament.

Realitzara, durant la vigencia del contracte de la polissa, les modificaci-
ons que indiqui el prenedor i en el termini establert.

Informara el client de tots aquells canvis que afectin el seu contracte
d’asseguranca, aixi com de la seva ’extincio.

Assistira el client en cas de sinistre.

El tracte directe amb els prenedors sera de cordialitat i es regira sempre
pel principi de la bona educacio.

Cap als assegurats i beneficiaris de les polisses.

Parlant d’assegurat com la persona fisica o juridica, titular de

Iinterés objecte de I’asseguranca.

I de beneficiari com a aquella persona que, designada pel prenedor,
resulta titular del dret a indemnitzacio, un cop ocorregut el sinistre.

L’asseguradora mantindra informat 'assegurat i el beneficiari en tot el
que faci referencia a les indemnitzacions corresponents

Vetllara pels drets i interessos, tant dels assegurats com dels beneficia-
ris, en temes d’indemnitzacions i prestacions.

Prestara els seus serveis d’assistencia i ajuda als beneficiaris i assegu-
rats en cas de sinistre.

Igualment, el tracte tant cap als beceficiaris com als assegurats es basa-
ra en el principi de bona educacio i cordialitat.
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lll.c.1 Entre els companys de professio.

Referint-nos a tots aquells professionals que exerceixen la seva activi-
tat dins I'ambit d’una entitat asseguradora.

El professional de companyies asseguradores, evitara sempre les acti-
tuds innobles envers altres professionals, i procurara que siguin tractats
de forma justa i humana.

Entre els diferents professionals hi ha d’haver sempre fraternitat, creant i
mantenint un ambient de respecte reciproc, personal i professional.

No faran comentaris envers cap altre company que perjudiquin la seva
dignitat o reputacio professionals.

Caldra que reconeguin les idees o guanys professionals dels seus com-
panys, respectant la tasca i els drets que tenen sobre ells.

lll.c.2 De I’ empresa als treballadors

L’entitat asseguradora generara una cultura entorn al principi d’igualtat
d’oportunitats i no discriminara per rad de sexe.

Vetllara per la formacié continuada, per la salut i sequretat laboral i per
la conciliacié entre la vida laboral i familiar dels seus treballadors.

Treballara amb l'objectiu d’aconsequir una cultura de dialeg social sobre
determinats aspectes del Conveni.

lll.d. Cap a la societat

Essent societat, aquella col-lectivitat humana basada en un determinat
tipus de relacions economico-socials que creen unes estructures propies
i estables, i que es transformen al llarg de la historia.

Les entitats asseguradores actuaran amb transparencia enfront la soci-
entat i mostraran la informaci6 que a aquella |li interessi per tal
d’aconsequir aquest objectiu.

Promouran, sempre que sigui possible, activitats i projectes que benefi-
ciin col-lectius socials o culturals.
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lll.e. Cap als agents de la companyia.

Entenent com a agent o agéncia d’assegurances aquella persona o so-
cietat que fa de mitjancera en els contractes d’assegurances i els possi-
bles clients, i que unicament pot treballar per a una sola entitat que és
responsable de tots els seus actes.

4 La relacié entre l'entitat asseguradora i I'agent/agéncia d’assegurances,
estara regulada pel contracte d’agencia. L’asseguradora complira les
clausules establertes al contracte, i vetllara per tal que I'agent també les
compleixi.

< [’entitat tindra cura que la formacio dels agents sigui la correcta i conti-
nuada, aixi com el coneixement del mercat.

4 Entregara la remuneracio adequada per la realitzacié de l'activitat dels
agents.

=< Vetllara per tal que la informacié rebuda sobre els clients i els riscos, si-
gui el més verag possible

4 Respectara els clients que siguin de l'agéncia d’assegurances, respec-
tant-ne aixi la posicié mediadora.

4 Tractara d’ajudar 'agent en totes aquelles campanyes comercials que
s’emprenguin, facilitant-li informacio, material, o el que en cada cas sigui
necessari, i vetllara pel seu creiexement professional.

lll.f. Cap als corredors d’assegurances

Essent un corredor o corredoria d’assegurances la persona o societat
que media els contractes d’assegurances representant el prenedor, per
obtenir de les companyies les millors condicions possibles. Treballen
amb mudltiples companyies per oferir el producte més optim per al client.
Sén independents de les entitats asseguradores.

4 La relaci6 amb el corredor/corredoria estara regulada per la Carta de
Condicions. L’asseguradora complira les clausules establertes a la carta,
i vetllara per tal que el corredor també les compleixi.

< [’entitat vigilara que la formacio dels corredors sigui la correcta i conti-
nuada, aixi com el coneixement del mercat.
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Vetllara perque la informacio sobre els riscos a assegurar o assegurats, i
els clients, sigui el més vereg possible.

Respectara, igualment, la posici6 mediadiora del corredor
d’assegurances, respectant d’aquesta forma els seus clients.

Entregara la remuneracio adequada per la realitzacio de l'activitat dels
corredors.

lll.g. Cap a altres companyies aseguradores.

Referint-nos a aquella persona juridica que, constituida i funcionant
segons allo que esta disposat per la legislacio corresponent, es dedica a
assumir riscos aliens, complint allo que a tal efecte estableix aquella le-
gislacio, mitjangant la percepcioé d’un cert preu (prima o quota).

Les entitats asseguradores col-laboran a aconseguir els interessos com-
uns a la professio, contribuint a la dignitat en I'exercici professional.

Mai realitzaran practiques que vagin en contra de la legalitat, normes o
usos de la professio.

lll.h. Cap als proveidors

Entenent com a proveidor aquell que presta un servei necessari a la
companyia asseguradora.

Les companyies asseguradores vetllaran pel pagament adequat de les
tasques i serveis prestats pels professionals i empreses que actuin de
proveidors aixi com pel cumpliment dels acords pactats amb ells.

Intentaran arribar a acords el més rapid possible, sempre en benefici del
client i adoptaran la sol-lucié que per a ell sigui més senzilla.

lll.i. Cap als organismes publics

Essent aquella entitat publica que s’ocupa de funcions d’interés gene-

ral.
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4 Les companyies asseguradres cooperaran amb les entitats publiques
per a la millor ordenacio del mercat i denunciaran aquelles infraccions
que observin.

4 Participaran en la proteccio dels interessos de la societat en general,
col-laborant en accions destinades al bé public que promoguin les insti-
tucions.

4.5. Sancions

4 Es competéncia dels propis professionals de companyies assegurado-
res, comunicar a I'organisme competent (1) el no compliment d’alguna de
les normes que es contemplen en aquest codi.

< Aquest organisme estudiara cada cas escoltant tots els membres impli-
cats si fos necessatri.

4 Dictaminara sobre la gravetat de la falta, i podra imposar la sancio cor-
responent al nivell d’aquella (lleu, greu, molt greu).

(1) L’'organisme que tindria competencia sobre les sancions aplicables és aquell que participés en la crea-
ci6 del codi deontologic de companyies asseguradores, ja que és qui en tindria un coneixement mes clar i
qui comptaria a la vegada amb suficient independencia com per actuar d’organisme sancionador.

4.6. Difusio

Tots els professionals que exerceixin en 'ambit d’una entitat assequra-
dora, sigui quina sigui la seva procedencia professional i el seu carrec en
I'entitat, hauran de vetllar dins les seves possibilitats, per la difusio i el compli-
ment del que disposa aquest codi deontologic.
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5. Analisi dels principis generals que assenten la
proposta de codi deontologic en les companyies
asseguradores

PRINCIPI DE TRANSPARENCIA

Aquest principi, la importancia del seu compliment en les companyies assegu-
radores i la percepcid del nostre sector per part de la societat, sén elements
que he tractat ja en apartats anteriors. El paper de I'ética i, igualment la influén-
cia d’'una imatge ética en la rentabilitat de I'entitat, també han estat analitzats.

De tota manera, voldria remarcar de nou que la conducta ética i la transpa-
réncia en la feina, han de formar part de cada entitat asseguradora. Cal
que estiguin presents dia a dia en les seves actuacions i en la relacio amb els
seus grups d’interés. Des del meu punt de vista la transparéncia s’ha
d’entendre com a element intrinsec del propi funcionament d’un grup.

La Memoria Social del seguro del 2004, posa de manifest la millora constant de
les entitats asseguradores en la seva transparéncia i en els mecanismes de
control intern.

PRINCIPI DE FORMACIO

Es una obligacié moral que un professional d’'una companyia, sigui quina sigui
la seva especialitat o departament, compti amb la formacié adequada per al lloc
de treball i les tasques que realitza, actualitzant-la, a més, de forma continuada.
Aixi mateix, també haura de rebutjar les feines per les que no se senti preparat
o format. De la mateixa manera, la companyia vetllara perqué aquesta formacio
sigui possible i facilitara que es dugui a terme.

Actualment les entitats asseguradores consideren aquest aspecte de vital im-
portancia i ja s’en té cura i s’hi treballa. EI Conveni Col-lectiu Sectorial, que re-
gula tots els aspectes fonamentals de les relacions laborals del sector, també
inclou temes relatius a la formacié continuada.

Dins el sector, s’aposta fort per la formacié continuada. Les politiques de for-
macié estan practicament implantades de forma total. Segons la “Memoria so-
cial del seguro espariol 2003”, el 100 % de les entitats grans i el 90 % de la res-
ta, afirmaren tenir aquestes politiques en marxa.
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18. IMPLANTACIO DE POLITIQUES DE FORMACIO SEGONS EL DIMENSIO
DE LES COMPANYIES
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Font: UNESPA. MEMORIA SOCIAL DEL SEGURO ESPANOL. 2003.

Amb les dades de l'enquesta realitzada pel Instituto Nacional de Industria
(2001), disposem de la informacio sobre el cost laboral en el conjunt d’activitats
i les el sector d’assegurances:

19. DESPESES LABORALS EN EL CONJUNT D’ACTIVITATS | EN EL SEC-
TOR ASSEGURANCES

Total activitats Assegurances
Cost total brut 100,0 100,0
Sous i salaris 73,2 75,4
Cotitzacions obligatories 22,7 19,8
Cotitzacions voluntaries 0,6 1,5
Prestaciones sociales directas 1,0 1,1
Indemnitzacions per acomiadament 0,7 1,0
Despeses en formacié professional 0,3 0,8
Despeses en transport 0,1 0,0
Despeses de caracter social 0,1 0,1
Altres despeses 1,3 0,4
Subvencions i deduccions 0,9 0,4
Cost total net 99,1 99,6

Font: UNESPA

Podem observar que en el sector d’assegurances la inversié en formacié pro-
fessional dins el cost laboral total €s molt superior al del conjunt d’activitats em-
presarials i amb un 0,8% en front el 0,3% de la resta d’activitats professionals.

Aquestes informacions, destaquen que el sector assegurador si té en comp-
te la formacié professional continuada dotant-la de gran presencia en el
conjunt d’activitats i donant-li una merescuda importancia.
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PRINCIPI DE RESPONSABILITAT

L’home com a ser racional té la capacitat per raonar sobre la seva vida, sobre
el seu comportament com a membre de la societat i també sobre el comporta-
ment dels altres. A través de la rad doncs, es desenvolupa la responsabilitat; La
manera d’assumir-la i desenvolupar el sentit responsable és des del coneixe-
ment i 'analisi dels propis actes. Només podem parlar de comportament mo-
ral quan ’home és responsable del seu comportament.

PRINCIPI D’IGUALTAT D’OPORTUNITATS

El Conveni Col-lectiu Sectorial també preveu aquest aspecte i li dona gran im-
portancia. En el grafic es pot observar una alta ocupaci6 femenina en el sector
assegurador que contrasta amb les restants activitats econdomiques.
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Ara bé, quan parlem d’igualtat d’oportunitats, no unicament ens referim a la
composicié de la plantilla pel que fa a sexes, sind que també cal valorar I'esforg
de les entitats en I'aspecte cualitatiu de la feina i recalcar que el 35,5 % de les
asseguradores tenen implantades politiques d’igualtat d’oportunitats.
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PRINCIPI D’OBJECTIVITAT

En tota actuacié laboral és fonamental aquest principi. La imparcialitat d’un pro-
fessional, sigui quin sigui el seu ambit, és la garantia que s’esta actuant sense
deixar-se guiar per opinions subjectives, sentiments o intuicions.

PRINCIPI DE SECRET PROFESSIONAL

Actualment les persones actuem discriminatoriament respecte dels drets hu-
mans, defensant-ne uns i menystenint-ne d’altres. Aquest fet es fa més evident
si s’analitza qué esta succeint amb tres d’aquests : el dret a la vida, el dret a la
integritat personal i el deret a la intimitat. Aquest ultim és el més frequentment
violat.

Si repassem arxius de radio, premsa o televisd, hi trobem compareixences, de-
claracions i comunicats de professionals que, sense cap tipus de justificacio
etica divulguen alld que, unicament, pertany a la intimitat de les persones i vul-
neren d’aquesta forma el seu dret.

Dins del principi de secret professional cal considerar tres elements basics: la
permanéncia d’aquesta obligacio, I'origen i contingut de la informacio obtinguda
i el tipus d’acte professional.

Pel que fa al primer dels casos, és a dir el temps de vigéncia del secret profes-
sional, cal tenir molt present que aquest es mantindra encara després de tren-
cada la relaci6 professional o fins i tot, després de la mort del client.

Quant al segon dels aspectes, el contingut, observem una forta tendéncia a
considerar que l'unic que ha de ser secret és alld relatiu a la salut de
'assegurat. Aixd0 és un error. Cal cosiderar secret tot allo que és percebut,
pressentit o endivinat a través de la relacié professional dels costums, habits
domestics, relacions personals o qualsevol altre aspecte.

Per ultim, hem de tenir present que el cumpliment d’aquest principi és
d’obligacié per a qualsevol dels professionals que formen part de la companyia
i que, pel seu lloc de treball, tingui accés a aquest tipus d’'informacié.

Ara bé, des del terreny escrictament deontologic, cal tenir en ment dos fets fo-
namentals:

= El dret a la intimitat d’'una persona tampoc no es pot comprometre amb
el benestar social que, en molts casos, depen de I’Administracié publica.
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=l El dret a la intimitat mai por posar en perill el dret a la vida, la integritat o
la llibertat d’'una persona.

& El dret a la intimitat no podra mai encobrir actes delictius.

Un cop coneguts els valors que han de regir la relacié de cada un dels diferents
grups d’interés dins de la companyia d’assegurances, i vistos els principis que
son a la base de la proposta del codi deontoldgic, considero ja oportu passar a
la questié seglent: problemes i dilemes étics en la practica professional.

No hem d’oblidar que I'activitat asseguradora, com a professioé social que
és, no esta tancada en si mateixa i, com hem dit abans, no n’hi ha prou amb
tenir escrites unes normes que cal complir. Logicament, per a aconseguir un
comportament empresarial etic, és fonamental que hi hagi uns valors morals
que estiguin normalitzats, ara bé, no hem de deixar de banda que aquest pro-
cés és quelcom més complex que estipular si algu es mou segons un compor-
tament étic basant-nos unicament en si ha seguit o no una de les normes del
codi étic.
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6. Problemes i dilemes étics en la practica pro-
fessional

Qué passa quan dues, o més, normes del codi deontologic entren en conflicte?
Com s’ha d’actuar quan una decisio afecta negativament un dels grups
d’'interés? Qué hem de fer quan dues normes del codi son contradictories? Ens
trobariem en una situacié de conflicte professional. La major part dels dile-
mes que afecten la nostra professié tenen dimensié moral. Seriem, per
tant, davant un dilema moral i la seva complicada resolucio.

El conflicte moral és una situacié complexa, la solucié de la qual pot beneficiar
o perjudicar, en major o menor grau, les persones implicades. Veiem doncs, la
importancia de la nostra decisio final ja que, com hem esmentat abans, afectara
negativament, segur, a un dels grups implicats. En aquest punt és quan veiem
el principal problema de les normes escrites: a vegades entre elles es genera
conflicte i caldra decidir entre una o una altra en funcié de normes fixades ante-
riorment, i generant problemes com a minim a un dels col-lectius. Tampoc no
hem d’oblidar un altre dels problemes que sol acompanyar I'aplicacié de qual-
sevol norma: I’excepcié de la norma. Tenir en compte aquest aspecte és im-
portant i segons el meu parer, podem distingir entre dues classes d’excepcions:

B La primera és de caracter general i es manté sempre, és a dir, aquella
que partint d’'un dels valors fonamentals del codi estableix per ella matei-
xa una excepcio. En féra un exemple el principi del secret professional,
cal complir sempre la norma menys quan es requereixi aquesta informa-
cio sota un dels suposits legals. En aquest cas nomeés cal que estigui
especificat al codi professional i lbgicament no ens trobarem en una si-
tuacié de dilema étic.

B La segona de les excepcions, en canvi, €s aquella que es produeix uni-
cament en algunes situacions concretes. Es tracta, doncs, del complicat
moment en qué cal decidir si seguim o no una determinada norma eética.
Es quan els nostre criteri personal i professional adquireix tota la seva
importancia i es produeix, al igual com en el conflicte de les normes, un
dilema moral que caldra solucionar.

Podem parlar per tant de jerarquia de principis? Si tenim en compte la pluralitat
de la nostra societat, o la dificultat que sorgeix quan pretenem treballar en
equip, hem de reconeixer la importancia d’'instruments que ens ajudin a la pre-
sa de decisions dins del camp dels valors.

El codi deontologic, molts cops, no és suficient per a I'analisi de situacions
complexes. Com se sol-luciona el dilema quan entren en conflicte dos principis
d’igual importancia? Entrem, doncs, en l'analisi dels dilemes étics i en la di-
menssio de la seva resol-lucid.
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6.1. Problema o dilema

descobrir els actors involucrats i a identificar els valors en joc. Només d’aquesta
manera sera possible identificar la sol-lucié que sigui més justa i la que millor
contribueix al creixement personal i social. Es fonamental, penso, iniciar aques-
ta analisi distingint entre problema i dilema moral:

e Els problemes morals amb qué es troben els professionals, sén com-
plexos i ambivalents. Son dificils de resoldre i cal tenir en compte aques-
ta difictultat abans d’opinar sobre les solucions que s’han donat en un
cas concret. Aquesta complexitat radica en el fet que els problemes es
donen en situacions reals. Aquesta realitat és variable, ja que ens tro-
bem en un mén canviant en molts aspectes i per tant hem d’arribar a una
concepcid dinamica del codi deontologic.

El fet de compaginar els ideals amb la realitat, alld que és desitjable i allo que
és possible, amb els interessos que marquen el professional (politics, socials o
fins personals) fa que la presa d’'una decisio sigui molt dificultosa. Hi ha una
serie de problemes étics que poden facilment provocar dilemes morals i amb
els que cal anar amb compte i parar-hi atenci6. Alguns d’ells podrien ser els
seguents:

21. ALGUNS PROBLEMES ETICS QUE PODEN CONDUIR A UN DILEMA
MORAL

Confidencialitat
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sobre clients

Desacord amb Rigidesa legal o
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Font: elaboracidé propia
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e Quan entrem en un conflicte de valors se’ns planteja un dilema que el
professional ha de resoldre amb responsabilitat, sense rigidesa i sense
relativismes. A la decisio final s’hi ha d’arribar sense precipitacio i mitjan-
cant una analisi sistematica del dilema en questio, mitjangant
I'apropament de dos principis d’igual valor i amb I'analisi de consequén-
cies que de la decissio es puguin derivar. Estic convenguda, aquesta és
la forma de no caure en moralismes ni en una excessiva seguretat a
I’hora de pendre la decissio.

El dilema s’ha d’entendre com una forma ldgica d’ordenar I’experiéncia del con-
flicte i com un metode d’analisi. Buscar criteris i métodes que orienten en una
presa de decisions racional i eticament fundamentada, es una tasca i una res-
ponsabilitat de tot el colectiu.

6.2. Analisi del dilema eétic

En el métode d’analisi del dilema etic i, per tant la seva solucid, han d’estar cla-
rament definides unes determinades fases i la decisio final justificada. Segons
el meu parer, si una situacié és tant greu com perqué el professional es
plantegi un dilema moral i no solament un conflicte, és necessari i de
compliment obligatori, que la fase d’analisi no sigui un simple tramit i s’hi
dediqui el temps que calgui.

Un dilema es produiex quan un ideal i la realitat xoquen en algun aspecte. Cal
concretar aquest ideal.

Es a dir, si partim de I'ideal del secret professional, com deiem abans, cal que
ens plantegem en quins punts concrets aquest entra en conflicte amb la situa-
cio real que ens trobem.

Ara bé, també fora possible que el dilema moral es produis quan dues normes
del mateix codi, iguals en importancia, entrin en conflicte.

Dos principis que poden entrar en conflicte en alguna situacié determinada, tot i
no ser en si contradictoris, podrien ser, per exemple:

A. Deures cap als prenedors de les polisses : La companyia respectara la
lliure eleccio del prenedor per escollir una determinada contractacio (...).

B. Deures cap als agents de la companyia: L’entitat tractara d’ajudar 'agent
en totes aquelles campanyes comercials (...) i vetllara pel seu creixe-
ment professional.
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23. DEURES EN CONFLICTE

A. DEURE B.
DEURE

CLIENT DILEMA ETIC
AGENT

Font: elaboracidé propia
No vol dir que aquests dos principis entrin sempre en conflicte, siné que en de-

terminades situacions pot succeir, i és quan caldria relitzar I'analisi del dilema
en profunditat.

FASES DE L’ANALISI D’'UN DILEMA ETIC

FASE DE FORMACIO

a Coneixement dels principis basics
m Actualitzacio dels coneixements

FASE D’INFORMACIO

an Recollida de dades
o Examen dels possibles cursos d’accié
o Presa de decisid i execucio

FASE D’ANALISI DE LES CONSEQUENCIES

o Analisi de les consequéncies subjectives
o Analisi de les consequéncies objectives

La primera de les fases del metode és la formacio i és la més complicada ja
que dura tota la vida i cal anar actualitzant els coneixements adquirits.

La segona, d’'informacio, consta de diverses etapes:

* La recollida de dades: on recopilarem totes les dades necessaries per
conéixer, de forma més global possible, el cas que estem estudiant.
Aquesta recollida ha de ser el més minuciosa possible.
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* Examen dels possibles cursos d’acci6: analitzarem les possibles
sol-lucions i les seves repercussions étiques, tenint en compte si és pos-
sible les opinions dels grups implicats i les circumstancies que rodegen
el cas.

*  Presa de decissio i execucio : ens decidim per una de les opcions i po-
sem els mitjans per dur-la a terme.

Un cop en aquest punt i havent optat per un dels valors cal que duem a terme
una analisi de les consequéncies que es derivin de la nostra decisio. Es la ter-
cera fase.

Aquesta fase és la més important i cal dur-la a terme en profunditat ja que és la
que ens fara mantenir o canviar la nostra decisio.

Aquesta analisi ha de ser també ordenada. Cal distingir entre les consequénci-
es positives i les negatives, sense descuidar-nos de la separacié entre les sub-
jectives i les objectives.

24. ANALISI DE LES CONSEQUENCIES DE LA DECISSIO PRESA

& Positives
Consequéncies Subjectives
& Negatives

& Positives
Consequéncies Objectives
& Negatives

Font: elaboracidé propia
Les consequéncies subjectives son aquelles que ha de tenir en compte el pro-

fessional i que tenen a veure Unicament amb ell mateix. Es a dir, sén aquelles
que tracten solsament del professional implicat en el dilema.

Les consequéncies objectives, son aquelles que afecten a la resta de grups
d’interés implicats, ja no al professional.

A la vegada, aquestes consequéncies (tant les subjectives com les objectives)
condueixen a noves consequéencies que també caldra tenir en compte.

Un cop finalitzada aquesta etapa, o bé mantindrem la nostra decisié inicial o bé
la canviarem tan aviat com haurem analitzat les consequéncies i la seva impor-
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tancia. Si optem per canviar-la caldra que realitzem de nou la ultima de les fa-
ses i duem a terme 'analisi de les consequéncies de la nova decisio en profun-
ditat, per arribar novament a la decissié final.

La practica en una entitat asseguradora porta al professional a trobar-se amb
problemes i dilemes étics importants que requereixen aquesta analisi en pro-
funditat.

L’interés del métode radica en la possiblitat que ens ofereix de considerar dife-
rents opcions, de deliberar sobre la validesa ética de cadascuna, no només
pels principis en qué es basen, sind pels efectes que sobre la realitat poden
produir.

En definitiva veiem, doncs, que el codi deontologic de la nostra professio —
I'existéncia d’'unes normes escrites - esdevé fonamental a I'hora de plantejar-
nos la solucié a un dilema étic especific. Sera ell el que ens permetra analitzar
cada situacio concreta en profunditat.
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7. Conclusions

Hem comprovat que, per estudiar I'ética empresarial en una companyia asse-
guradora, és convenient analitzar esferes i aspectes de |'organitzacio, com sén
la personalitat dels directius i professionals de I'empresa, el marqueting, les
condicions economiques, el clima laboral o la relacié amb els clients. D’aqui
que la metodologia seguida hagi estat multidisciplinar.

L’ética és rentable en tots els aspectes. Com hem vist a l'inici, la bona imatge
del sector i d’'una entitat asseguradora concreta comportara una major confian-
ca per part dels clients. Aquesta és la que ens condueix a les renovacions de
polisses, al marqueting boca-orella o a un augment de la nova producci6. En
definitiva a una major rentabilitat.

Directament relacionat amb la bona imatge, trobem la idea del prestigi. Aquest
element, també ho hem vist, forma part dels recursos intangibles de
I'organitzacié i per tant pot convertir-se en un avantatge competitiu i plenamen-
nt rentable rentable.

També hem analitzat la importancia de la cultura empresarial dins de I'entitat
asseguradora. Si la fomentem i aquesta es basa en valors étics i comporta-
ments morals, comptarem amb uns treballadors confiats, satisfets i per tant,
altament fidelitzats. Aspecte que reduira la mobilitat laboral i que, igualment,
incidira en la rentabilitat de qué parlem.

Si considerem la dimensio etica-clients, haurem de tenir en compte les expecta-
tives que aquests tenen de nosaltres, d’'una determinada contractacio, garanti-
es o indemnitzacio, ja que és fonamental que aquelles estiguin completament
ajustades a la realitat i que, per tant, no es crein conflictes innecessaris que
condueixin a una pérdua de confiancga i a una evident disminucié de la rentabili-
tat.

En referéncia al frau, un problema endémic que les companyies asseguradores
sempre hem patit de forma molt importantés també possible de relacionar-lo
amb l'etica empresarial: la poca transparencia amb qué compta el nostre sec-
tor, ocasiona en els clients una certa desconfianga, una de les culpables del
frau.

Per ultim, hem vist també, que la responsabilitat social eleva les inversions i el
valor de 'empresa. Afavorint noves oportunitats de tipus comercial, millorant el
clima laboral i generant guanys competitius, entre altres aspectes.

Malgrat les dificultats amb qué es troba tota proposta ética - per la complexitat
del proposit, per la arduositat de I'analisi dels dilemes morals i per la diversitat
del plantejament - veiem que, I'ética professional és imprescindible per a
I'esercici integre de la professio, perd a més a més dins de les entitats assegu-
radores, és fins i tot rentable.
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A mode de conclusid: una empresa ética és aquella que es veu a si mateixa, no
unicament com a negoci o organitzacio, sind com una institucio social, formada
i sostinguda per diversos grups d’interés, en la qual unicament quan el benefici
d’alguns no va en perjudici d’altres, té viabilitat a llarg termini.
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