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«Elmundo cambi6 auntemade maxima
flexibilidad. Las empresas que latengan, seran
las que atraigan mayor talento, y talentoesel

nombre del juego».

a industria aseguradora, como el resto del
mundo, no estaba preparada para una crisis
Elde pandemia. Sin embargo, es mucho lo que
se ha aprendido en estos meses. Entre otras co-
sas, es preciso formar redes mundiales que abar-
quen empresas y gobiernos para tener una mejor
capacidad de respuesta, también, asumir que el
modo de trabajo ha cambiado para siempre, las
oficinas ya no seran un lugar exclusivo para la
innovacion y el trabajo en equipo, pues apren-
dimos a crear y avanzar desde cualquier lugar.
Asi lo sefiala en charla con istmo un hombre con
una larga trayectoria en el sector del manejo de
riesgo. Con mas de 20 afios en Marsh, el broker
de seguros global, Ricardo Brockmann expresa
cierto optimismo por la capacidad de adaptacién
que tuvieron finalmente las empresas.

Desde hace muchos aiios se hablaba ya

de la posibilidad de una pandemia, sin
embargo el impacto fue mayor del que
esperabamos. A pesar de vivir en un
entorno incierto, ;se puede predecir o
delinear el futuro para gestionar riesgos
potenciales, como otra pandemia?

Estamos trabajando mucho en eso. Lo que te-
nemos muy claro es que el costo para tratar
de salir lo mejor librados de una pandemia,
no lo pueden afrontar los gobiernos solos, no
lo puede hacer sola la iniciativa privada, ni la
industria aseguradora sola. Estamos trabajando
en juntar en distintos paises a las asociaciones,
0 como quiera que estén estructurados, para
buscar modelos que permitan, en caso de pre-
sentarse otra pandemia, que los paises estén
mas preparados para poder apoyar a sus em-
presas. Estan los paises que apoyaron mucho,
otros que no lo hicieron en lo absoluto y los que
quedaron en medio.

De lo que estamos admirados de la forma en
que pudimos adaptarnos a la pandemia y eso
hizo que pensaramos de otra forma con respecto
del futuro. Ya llevamos casi 14 meses y muchas
compaflias estan trabajando bastante bien.

Al delinear temas o proyecciones al
futuro, ;cudl puede ser el porcentaje

de acierto y qué papel juega la analitica
de datos en esta prediccion?

En el tema de pandemias no se tenia mucha
experiencia, pero se ha estado avanzando bas-
tante, porque muchos sectores de la industria
fueron afectados de formas tan distintas, que
ya se puede proyectar la desaceleracion de
las economias. Creo que la informacién que
saldra de esta pandemia permitird mejorar la
respuesta en que las que sigan; con otras esta-
remos mucho mejor preparados para minimizar
estas situaciones.

;Antes de la pandemia se dio algun tipo
de indicio para vaticinar un entorno
econémico y empresarial como el actual
en América Latina? ;Las empresas
pudieron estar mejor preparadas para
afrontarla?

Todos habiamos leido o escuchado el famoso
mensaje de que cada cien afios se da una, pero
creo que en términos generales definitivamente
no estabamos preparados. Lo que me admira,
como sefalé, es lo rapido que muchas empre-
sas logramos adaptarnos. El enfrentarnos a te-
ner escuelas, oficinas sin funcionamiento y todo
mundo trabajando desde sus casas, con las con-
secuencias e implicaciones que esto tiene, fue
todo un reto.

Creo que las compafiias estaremos mas pre-
paradas porque vamos a salir de esta pandemia
a una nueva realidad, a una nueva normalidad.
Ya no veo que se vaya a trabajar a la empresa
cinco dias a la semana, por ejemplo. Eso ya no
vuelve a suceder. Estaremos preparados para
trabajar tanto en la oficina como donde quiera
que estemos y eso hard que funcionemos mejor.

En la empresa muchos contaban con laptops
y teniamos como politica por alguna emergen-
cia -un incendio por ejemplo- poder sacarlas.
Ahora hemos cambiado las computadoras y
todo el mundo tiene Iaptops. De cualquier modo,

estamos
sorprendidos de la
forma en que nos
adaptamos a la
pandemiay eso hizo
que pensaramos
distinto sobre el
futuro. Llevamos

5 meses en
home officey
las compaiias
trabajamos
bastante bien.
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lo mas importante es en lo personal, como es
que vamos a enfrentar una situacién como ésta,
en la que todo fue aprendizaje diario.

Ustedes que se dedican a delinear el
futuro ;estaban mejor preparados para
esta situacion?

No, v asi lo he comentado en distintos foros:
si me hubieran dicho en enero del afio pasado
que en abril estariamos todos trabajando desde
nuestra casa, no sé qué habria dicho, si se tra-
taba o no del final de la compaiiia, porque no
contemplabamos un escenario asi. Ahora, lleva-
mos cerca de 15 meses trabajando de manera
remota con mucha eficiencia. Todo lo que medi-
mos de contacto y satisfaccion con el cliente ha
aumentado.

De hecho, algo que ha sucedido es que la
gente esta trabajando mas que nunca. Ya no hay
tiempos de traslado de tu casa a tu oficina, se
te pasan las horas y no te das cuenta. Estamos
ya trabajando en muchos programas que nos
van a forzar a tener un dia laboral: que por un

Ya no veo que se
vaya a trabajar

ala empresa

cinco dias ala
semana. Estaremos
preparados para
trabajar tanto en la
oficina como donde
quiera que estemos
y eso hara que
funcionemos mejor.

lado tengas un horario laboral y por otro tengas
posibilidad de llevar una vida personal, que es
tan importante y que estd comenzando a hacer
crisis en muchos.

¢C6émo pueden los CEO desarrollar un
pensamiento de futuro que les permita
optar por acciones inmediatas para
resolver el presente, que ademads se
traduzca en soluciones de largo plazo?
Pienso que el mundo del futuro estard mucho
mas enfocado a lo que en Estados Unidos lla-
man accountability, y es que a todos los que
trabajamos en empresas se nos pueda medir,
valorar y evaluar por lo que estamos haciendo,
vy no como era hace muchos afios, por estar en
la oficina, por presentarse a ciertas horas. Es
cierto que es dificil medir ciertas acciones que
se llevan a cabo en el dia a dia, pero entre mas
se vayan desarrollando sistemas que nos permi-
tan darnos cuenta de que la gente esta haciendo
su trabajo, que lo estd haciendo con calidad y
excelencia, los cambios que se vayan a hacer
seran mas duraderos.

Lo que sucedié en esta situacién fue que nos
ajustamos para que la empresa sobreviviera y
caminara muy bien. Haciamos algo y si no fun-
cionaba, lo cambiabamos. Fue un proceso de
aprendizaje. Hablese por ejemplo del contacto
con clientes. Estoy seguro que tardamos cuando
menos dos 0 tres semanas en contar con un
sistema eficiente de comunicacioén. Algo intere-
sante que nos sucedio¢ al respecto: como se sabe,
somos corredores de seguros y tenemos oficinas
en 18 019 ciudades de México. Muchos clien-
tes eran atendidos por equipos de esas oficinas;
ahora no, porque todos estamos via Zoom y las
distancias no importan. Ha sido fascinante como
ellos han podido tener mucho mas de nuestra
empresa. El reto es que, cuando regresemos a la
proxima normalidad, no perdamos todas las co-
sas buenas de esta etapa y retomemos algunas
de las que haciamos antes, que también eran
muy buenas.

¢{Qué sectores en América Latina y
concretamente en México podrian
recuperarse mejor?

Creo que México es afortunado, por la rela-
cién tan fuerte que tenemos con la economia

Ricardo Brockmann,
CEO Marsh Latinoamérica y el Caribe

de Estados Unidos. Mucha de nuestra industria
automotriz, manufacturera, toda la parte de ma-
quila en el norte del pais, eso se va a recuperar
muy rapido. Esto es porque las economias de-
sarrolladas, y en especial la de Estados Unidos,
estan creciendo ya 8 y 9%. Por otro lado, creo
que el turismo y la aviacion tienen un reto ma-
yor. El turismo de diversién se va a recuperar
bastante méas rapido, porque la gente requiere
tomar sus vacaciones y mientras vayan dandose
las posibilidades de hacerlo, con las medidas de
seguridad, la gente va a viajar. No asi el turismo
de negocios. Ese creo que ya cambi6 para siem-
pre en México y el mundo.

Yo tengo la responsabilidad de manejar La-
tinoamérica y dos semanas al mes tenia que
viajar para visitar nuestras oficinas. Ahora ya vi-
mos que podemos trabajar de otro modo. No he
viajado a ninguna en 13 o 14 meses y las cosas
caminan. Creo que sera en el futuro una mezcla:
ya no vamos a viajar tanto por cualquier cosa,
sino que seran visitas mucho més planeadas
y tendremos que trabajar mejor con conceptos



digitales que, si bien son pesados en ocasiones,
si son muy eficientes.

¢La pandemia desperté una

cultura de prevencion, control

y mitigacién de riesgos?

No fue asi. Creo que se van a desarrollar en el
futuro seguros para situaciones como la que
estamos viviendo. Lo que sucedi6 fue que todo
lo referente a seguros de automoviles se redujo
mucho, porque simplemente la venta bajo.
Como hubo muchos coches parados, me parece
probable que se hayan incluso cancelado segu-
TS, porque no se estaban usando.

Por el lado de gastos médicos, con todo lo que
ha representado el costo de la atencién de CO-
VID-19 -aunque en México practicamente todas
las polizas lo cubrieron-, si hay una mayor con-
ciencia de la importancia de tener esos progra-
mas. Ya no nada mas se trata de la salud propia,
sino de que este tipo de situaciones como la que
estamos viviendo pueden ocurrir de la noche a
la mafiana. Aqui si hay un poco mas de concien-
cia y ahora lo que necesitamos es que se recu-
pere un poco el poder adquisitivo. Sin duda la
situacién que vivimos ha golpeado muy fuerte a
la economia familiar.

Este entorno ;es similar

en toda Latinoamérica?

Creo que es muy parecido. La realidad es que
los paises de Latinoamérica son muy similares.
Fuera de Chile, que tal vez atendi¢ la vacuna-
cién més pronto y tuvieron una recuperacion
mas rapida de su economia, practicamente es
lo mismo en todos. Quiza con la excepcion de
Brasil, por su liga con China, pero casi ninguno
tiene una relacién tan fuerte con otra economia
como la que tenemos en México con Estados
Unidos y que resulta una bendicién en estos
momentos.

¢{Qué sugeririas para que

las empresas tengan una cultura

mas cercana a la prevencion,

control y mitigacion de riesgos?

Esa es una labor que hacemos nosotros todo el
tiempo, y trabajamos con nuestros clientes justo
para que sus empleados tengan ese tipo de cul-
tura. Lo hacemos también con la educacién, en

distintos foros que tenemos con universidades
y con asociaciones de seguros para concienti-
zar a la gente. Creo que se ha avanzado, pero
queda aun mucho por hacer. Para muchas fami-
lias aqui en México, el automovil es una parte
muy importante de su patrimonio y a veces
no estan asegurados. Sin duda, aqui hay que
trabajar mucho. Es algo cultural que hay que
empezar a inculcar desde la infancia. La Asocia-
cién Mexicana de Agentes de Seguros y Fianzas
(AMASFAC), hace una labor espectacular en las
escuelas justamente para esto: para que sean
los nifios quienes les digan a sus papéas que se
protejan. Crecen con un mejor concepto de lo
que es la prevencion.

No por la COVID, pero creo que ha avanzado
mucho la conciencia sobre la salud de los cole-
gas. Ya no solamente se trata de la salud fisica,
sino de la mental, con psiquiatras y servicios
para apoyar a los colaboradores. Esto ha crecido
mucho, se ha cuadruplicado. Hay mas concien-
cia de la importancia de apoyar cuando todavia
se puede hacer algo y no esperar hasta que las
cosas estén en una muy mala situacién. Habia
empresas que no ofrecian esos servicios a sus
empleados, pero la situacién que estamos vi-
viendo causé que muchos de ellos enfrentaran
situaciones que requerian apoyo. Ahora las em-
presas lo estan dando.

¢{Qué te ha sorprendido de

las empresas mexicanas ante esta crisis?
Lo que me ha sorprendido es, como siempre, el
ingenio mexicano. Lo cierto es que, si bien hay
empresas que han tenido una situacion apre-
miante como los hoteles o las lineas de aviacion,
porque simplemente dejaron de recibir clientes,
creo que las empresas de servicio, el sector fi-
nanciero, tuvieron una adaptaciéon enorme y
muy rapida. He platicado con muchos colegas
v todos estamos admirados porque la fuerza la-
boral logro estar muy unida a la empresa para
lograr salir adelante. Tenemos muchos casos de
empresas donde dejaron de trabajar un dia o
una semana al mes con reducciones de presta-
ciones, pero sin perder el trabajo ni cerrar. Yo
espero que esto ayude a que se acerquen més
los empleados con las direcciones de las compa-
fifas, para bien de la empresa y de todos. Creo
que aqui vamos a tener algo positivo.

5 LECCIONES

TRAS LA PANDEMIA
Segun Ricardo Brockmann

Confiar en que todos los
e Colegas estan haciendo todo
lo que deben para salir adelante.

Enfoque en el cliente
e Nosotros vivimos de ellos, y
estaban enfrentando situaciones
muy dificiles. El reafirmar la
situacion de estar cerca de ellos
fue vital.

3 Colaboraciény

o trabajo en equipo

No hablo de la que ya se tenia

con aquellos que estaban a

tres o cuatro escritorios, sino
colaboracion mundial. En este
momento los especialistas de
cualquier tema estan disponibles
para cualquier parte del mundo,
porque todo lo hacemos via Zoom.

Confirmar

e Que podemos trabajar en
ambientes en los que no se
pensaba que fuera posible hacerlo.
Esto nos ha dado un sentimiento
de confianza, de que podemos
salir adelante, a pesar de estas
situaciones. Nos pone a pensar
en el futuro, en como debemos
trabajar. Confieso que no me
fascina esta forma de trabajar,
todo remoto y virtual.

5 Mejorar la calidad de vida. En
e las grandes ciudades la gente
tiende a vivir en departamentos
mucho mas pequefios por estar
cerca del lugar donde trabajan.
Ahora, como descubrimos que se
puede trabajar fuera de la oficinay
quiza ir dos o tres dias a la semana,
podremos vivir mas lejos, con una
mejor calidad de vida. Creo mucho
en el balance, cuando hay que
trabajar mucho hay que hacerlo,
pero también es importante contar
con tiempo para uno mismo.
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se termina ya todo lo referente a oficinas personales. Se trata
de que los lugares se aprovechen. Si yo mismo no estoy en la

oficina, que alguien pueda ocupar el lugar.

;Qué te ensei6 la pandemia

sobre tu estilo de liderazgo?

En la firma a nivel mundial tenemos claro que
dos de los pilares de la estrategia de la empresa
son los colegas y las comunidades. Cuando llegd
esta crisis tenfamos claro que la seguridad y
la salud de nuestros colegas eran lo mas im-
portante. Somos una empresa que tiene desde
luego edificios, computadoras, coches, pero
nuestro unico activo es la gente, los colegas que
dan servicio a los clientes. Fue tal el enfoque a
la seguridad de nuestra gente, que lo valoraron
como nunca. No hubo presion para que vinieran
a la oficina o para que visitaran a los clientes,
y la reaccion fue increible. Lo que a mi me dejo
fue asegurarme que todos los que tienen gente
a su cargo, tengan mucho mas contacto que an-
tes. Cada quien se comunicaba semanalmente
con su gente para ver como estaban ellos y sus
familias.

Tuvimos algunos casos muy tristes de colabo-
radores o familiares suyos que se enfermaron.
Incluso, desgraciadamente, un par de decesos.
Creo que hoy, més que nunca, la comunicacién
entre todos nosotros es mayor y para mi eso es
la base. No se trata de una direccion de arriba
hacia abajo, sino realmente de trabajar como
equipo. Esto nos humaniz6 a todos.

Muchas empresas tienen una buena
cantidad de dinero invertida en
instalaciones, que quiza se han
«abandonado» durante la pandemia, pero
¢{qué importancia crees que tengan los
edificios en el futuro? ;Como visualizas la
importancia de los espacios?

Yo creo que el mundo cambi6 a un tema de
maxima flexibilidad. Las empresas que la ten-
gan, seran las que atraigan mayor talento, y
talento es el nombre del juego. Por ejemplo,
si en México teniamos lugar para 85% de la
gente -siempre tienes a quien estd enfermo, de

maternidad, vacaciones, etcétera-, con las ade-
cuaciones que ya hicimos, estaremos en 65%. Ya
restamos 20%; esto conllevara muchos ahorros.

Sime preguntaras si voy a usar el 65% alguna
vez, la verdad es que no lo sé. Son de las cosas
que iremos aprendiendo en los préximos meses,
pero si se termina ya todo lo referente a oficinas
personales. Se trata de que los lugares se apro-
vechen. Si yo mismo no estoy en la oficina, que
alguien pueda ocupar el lugar.

Pienso que quizéa una de las formas en que
las empresas pueden resultar atractivas para el
talento es que tengan lugares cerca de donde
viven para ir a trabajar. Me refiero a que a mu-
chos nos gusta separar el ambiente de trabajo
del propio del hogar. Puede ser por ejemplo un
lugar que no sea necesariamente esté cerca de
la matriz, donde tienes que invertir mas de 40
minutos de traslado. Creo que todo esto va a
cambiar y serd para bien. </>
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LES MOUSTACHES @ RestaurantLesMoustaches

www.lesmoustaches.com.mx
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