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RESUMEN:

El presente documento presenta, a manera de sintesis, el contenido de la monografia para
optar al pregrado en Antropologia de la Universidad de Antioquia: RIESGO, CUIDADO,
SEGURIDAD COMO ESTRATEGIAS DE CAMBIO CULTURAL EN EL
MERCADO DE LOS SEGUROS. CASO CANAL LIDERES-VENTA DIRECTA DE
SURAMERICANA DE SEGUROS. El objetivo de la monografia es analizar el Canal
Lideres Venta Directa (CLVD) de Suramericana de Seguros desde una perspectiva
cualitativa y relacional que permita explicar esta propuesta de canal de venta de seguros de
vida para niveles socioeconémicos (NSE) 1, 2 y 3 en Bogotd y Medellin, como una
estrategia de cambio cultural para generar nuevos nichos de mercado a partir de procesos
comunicativos a través de los cuales se entablan relaciones y flujos informativos que
promueven la entrada de la cultura del cuidado: insignia y fundamento de Suramericana.
El estudio adopta la propuesta analitica de la profesora Claudia Puerta (2010) para
interpretar el CLVD como un proceso en el cual transita informacion a diferentes dominios,
escalas y caracteristicas. De esta manera es posible ubicarlo dentro de un marco
multidimensional en el que convergen diferentes discursos y disposiciones socioculturales,
hecho que deriva en una comprension integral al ubicar el Canal dentro un marco social,
cultural y relacional a diferentes niveles (micro, meso y macro) del mercado de los seguros.
Asi, sobre la hipotesis central de que lo que subyace al CLVD como formador de mercados
son procesos comunicativos, el trabajo concluye que en la formaciéon del mercado de
seguros en NSE 1, 2 y 3, el cambio cultural esperado en estos sectores, para quienes se
asume no tienen “cultura del cuidado”, no opera segun lo esperado por la empresa debido,
principalmente, a la desviacidén de una necesaria relacion dialéctica que ha de plantearse
para el acople entre las dos partes cuyos principios, valores y construcciones culturales
obedecen a condiciones sociales, historicas y econdémicas diferentes.

LINEA DE INVESTIGACION: La inquietud por comprender cualitativa y
relacionalmente los mercados y actividades de intercambio, se ha convertido en una
creciente tendencia dentro del sector empresarial contemporaneo. Suramericana de
Seguros, empresa colombiana con méas de 70 afios de experiencia comercial y empresarial
dentro del territorio colombiano, ha reconocido la importancia del aporte que perspectivas
sociales y cualitativas dan a su gestion dentro del mercado. Es asi como la Antropologia
econdmica y su vertiente aplicada: Antropologia de mercado, encuentran su entorno de
estudio y pertinencia reflexiva como perspectivas disciplinares afines a los estudios de
relaciones y composicion social de los procesos de intercambio en los mercados.
Atendiendo a la invitacion de Suramericana de seguros para realizar mis préacticas




académicas como practicante de antropologia del Canal Lideres-venta directa, pionero en
venta directa de seguros para poblacion de Niveles Socioeconémicos 1, 2 y 3 del territorio
colombiano, el presente proyecto de investigacion se plantea con el objetivo de identificar
los componentes socioculturales de las relaciones entabladas entre los 4 agentes definidos
funcionalmente desde la estructura del modelo de venta. Entendiendo tales relaciones como
intercambios entre planos simbdlicos e historicos diferenciados principalmente por las
condiciones socioeconomicas que los han configurado. De esta manera, el estudio sigue la
linea de investigacion de Bienestar y desarrollo intercultural del grupo Recursos
Estratégicos, Region y Dindmicas Socioambientales del Instituto de Estudios Regionales,
pues se avanza sobre la comprension de la relacion entre politicas publicas, ofertas privadas
de bienestar y el reconocimiento de configuraciones comunitarias alrededor del riesgo, el
cuidado y la seguridad.

Palabras clave: Antropologia econdmica, espacio relacional, formacién de mercados,
procesos comunicativos, cambio cultural, representaciones y précticas alrededor de la triada
riesgo-cuidado-seguro.



INTRODUCCION

En Colombia, el surgimiento del mercado de los seguros data de mediados del s. XIX
(Bravo & Fernandez, 2011). Aunque al principio muy estrecho, logré consolidarse con
mayor fuerza e incidencia hasta el punto de ser hoy, segun la Federacion de Aseguradores
Colombianos (FASECOLDA), uno de los mercados mas dinamicos de la economia
colombianal. El grupo Sura, su filial Suramericana S.A., y su portafolio de servicios de
seguridad social hacen parte de esta dindmica de crecimiento y, como tal, sus iniciativas
estratégicas y de fortalecimiento empresarial son un objetivo constante en su gestion.

Suramericana de Seguros, empresa lider del sector asegurador en Colombia aspira, con el
proyecto comercial Canal Lideres Venta Directa, a ampliar la acogida que los servicios de
aseguramiento tienen en la poblacién. Como parte de esta estrategia, desde la empresa se
considera oportuno dirigir la atencidén a sectores sociales que no han sido parte de su
publico objetivo —o0 que lo han sido de manera muy marginal- para el ofrecimiento de
servicios de aseguramiento. En términos de mercadeo: penetracion de mercado?.

En Colombia, el Grupo Sura con su filial Suramericana S.A., ha logrado una solidez
importante desde sus inicios en los afios 1944 en el area de Seguridad Social, Seguros
Generales y de Vida posicionandose como un referente de desarrollo econdémico tanto a
nivel nacional como internacional. De este modo, con la intencion de continuar su
expansion financiera y su incidencia en el mercado y la sociedad colombiana, Seguros
Suramericana, empresa filial de Suramericana S.A., ha dirigido su atencién hacia
segmentos poblacionales de estratos socioeconémicos 1, 2 y 3 en Colombia, para los cuales
ha disefiado y ejecutado un modelo de canal de venta consignado en el Proyecto Expansion
que opera actualmente en las ciudades de Bogota y Medellin. Dicho canal tiene dos focos
de accion: programa de oficinas livianas y el Canal Lideres-venta directa (CLVD), siendo
este Ultimo el entorno y objeto de estudio de mi tesis.

1 “En términos de resultados se encuentra que aungue, en términos generales, la participacion de los
microseguros sobre el total de primas emitidas por la industria es ain muy bajo (0,66%) que se
explica por el reciente desarrollo de este mercado y fundamentalmente por el valor unitario de las
primas, en términos del nimero de personas de bajos ingresos ya cubiertas con los beneficios de
seguros voluntarios es amplia pues alcanza cerca de tres millones de personas o sea el 7% de la
poblacion del pais.” (FASECOLDA, s.f)

2 “En marketing, se denomina “penetracion de mercado” al conjunto de estrategias comerciales
tendientes a lograr que una compafiia aumente su participacion de mercado para un producto o linea
de productos” (Fuente: http://www.headways.com.mx/glosario-
mercadotecnia/definicion/penetracion-de-mercado/)



CLVD, en vigencia comercial a inicios de 2013 en la ciudad de Bogota, comenzd a
funcionar con la intencion de generar canales controlados® de venta de seguros en procura
de estrechar vinculos con un segmento més amplio de la poblacion colombiana, con
fundamento en los principios de lo que corporativamente se ha denominado cultura del
cuidado* como elemento discursivo de enlace entre Suramericana, la figura financiera del
seguro, y la poblacion de Niveles SocioEconémicos (NSE) 1, 2 y 3. En términos
economicos, el Canal se piensa empresarialmente como un formador de mercado® en el
tema especifico del aseguramiento individual ante posibles imprevistos futuros que afecten
la estabilidad econdmica de las personas. Puntualmente, con respecto al fallecimiento de
algin miembro del grupo familiar nuclear, la pérdida de trabajo formal o accidentes en el
marco del ejercicio de alguna actividad laboral informal.

En el modelo comercial se definen 4 agentes: Directivos/Administrativos, Lideres,
Representantes y Clientes. Como rasgo distintivo se resalta que Lideres, Representantes y
Clientes pertenecen a la poblacién objetivo del servicio, hecho que convierte a la misma en
un elemento activo del Canal. El sistema de Lideres y Representantes, identificado
institucionalmente como “la fuerza comercial del Canal”, se establece a partir del
reconocimiento de las caracteristicas, practicas y disposiciones locales que histéricamente
han permanecido aisladas de las instancias financieras, y especialmente del negocio de los
seguros; situacion que, sin embargo, no las exime de los diferentes tipos de riesgos que,
leidos y definidos por la empresa, hacen parte del diario vivir y deben ser afrontados desde
la misma comunidad mediante actitudes preventivas que respondan tanto al lenguaje
propio, como a las dindmicas sociales propias de los grupos objetivo de la iniciativa de
Suramericana de seguros.

% «“Canal Directo o Canal 1 (del Productor o Fabricante a los Consumidores): Este tipo de canal
no tiene ningun nivel de intermediarios, por tanto, el productor o fabricante desempefia la mayoria
de las funciones de mercadotecnia tales como comercializacion, transporte, almacenaje y aceptacién
de riesgos sin la ayuda de ningin intermediario.” (Fuente:
http://www.promonegocios.net/distribucion/tipos-canales-distribucion.html)

4 Seglin Suramericana de Seguros, la cultura de la prevencion, que deriva en la cultura del cuidado,
se define como “adoptar nuevas conductas y una actitud responsable y de respeto por la proteccion
de las vidas, el entorno, por las futuras generaciones; cultura de la prevencion implica, una actitud
colectiva que solo puede construirse mediante un largo proceso social, donde cada ser humano,
como ciudadano comdn y/o como parte de los sistemas estructurales que componen la sociedad, sea
capaz de cambiar situaciones amenazantes que coadyuvan con la dinamica social en los procesos de
desarrollo y de ser coherentes en las decisiones y en la practica de sus acciones.” (Fuente:
https://www.arlsura.com/index.php?option=com_content&view=article&id=1470:i)

5 Dentro de los principios de la economia clasica, se define como formador de mercado a las
empresas y/o bolsas de valores que mediante su funcionamiento, amplian el modelo econémico de
mercado sobre diferentes territorios a partir del ofrecimiento de sus productos a las poblaciones
neofitas en tales normas de intercambio econémico (Vega, 2007).



De esta manera, el Proyecto Expansion es formulado con el proposito estratégico de
difundir la figura del seguro en Colombia mediante la creacion de un portafolio de servicios
adecuados a las necesidades particulares de los estratos socio-economicos 1, 2 y 3, en dos
de las mas importantes ciudades del pais. Mediante un modelo de canal —que transgrede el
modelo tradicional en el que un asesor atiende al publico interesado en alguna oficina—
propone la figura de los Lideres y Representantes Sura: miembros activos de la comunidad
0 poblacion objetivo a la cual se dirige la oferta de los servicios de aseguramiento.

La articulacion de las dos propuestas descritas (producto y modelo de venta), conforman la
estructura del Proyecto CLVD. Sin embargo, a pesar de la cuidadosa estructuracion que ha
caracterizado al Canal, la acogida de este (medida en nimero de ventas), a noviembre de
2014, era minima; del mismo modo, ejercicios sistematicos de autoevaluacion del equipo
administrativo del Canal, llevaron a identificar situaciones y comportamientos que podian
estar generando “ruidos” dentro de la estructura de venta que protagonizaban los cuatro
agentes previamente identificados. Ademas, se identific6 que la poblacion de
Representantes era muy inestable, al igual que la direccion comercial en Bogota por el
corto tiempo de permanencia de directores y directoras comerciales y otros motivos; asi
mismo, se identificd una distancia marcada entre los Lideres de Bogota y los demés agentes
del Canal, hecho que traducia en una relacion de exigencias a nivel unilateral por parte de
los Lideres para con el equipo administrativo del Canal.

Ante estas dificultades y considerando que el disefio y elaboracion del modelo fue el fruto
de un proceso de estudio delicado y juicioso®, la blsqueda de correctivos y alternativas se
desplaz6 necesariamente en los matices comportamentales que se presentaban al interior
del Canal. Asi, se planted la posibilidad de integrar al equipo administrativo una
perspectiva social que pudiese ayudar a responder dichas dudas llamando la atencion sobre
aspectos sociales que se estuviesen pasando por alto.

De esta manera, se abrié en noviembre de 2014 una vacante para un practicante de
antropologia dentro del hoy CLVD para que a partir de las herramientas investigativas y
analiticas disciplinares, formulase un proyecto de investigacion que ayudase a despejar al
Canal y promoviese alternativas para un mejor funcionamiento del mismo —hecho
contrastable en el promedio de ventas—. Fue asi como la pregunta por el Canal, se convirtié
en una pregunta de investigacion social que entré a formular, pensar y resolver como

® Proceso en el se contd con la participacion de firmas de antropélogos e investigadores sociales
dedicadas a los estudios de mercado como ETNOLOOGICA (http://www.etnologica.co)
eINSPIRALAB (http://inspiralab.net) quienes aportaron activamente en el ejercicio de
caracterizacion de las poblaciones donde se llevaria a cabo la prueba piloto del Canal y como
validadores de la puesta en funcionamiento del mismo, los roles designados y la pertinencia de los
productos.
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practicante y estudiante de antropologia durante el periodo comprendido entre el 2 de
febrero y el 31 de julio del 2015.

Después de una primera revision de los documentos oficiales del Canal en el que figuraban
tanto los topicos normativos, como los estudios sociales previos a la puesta en marcha del
mismo, y el acercamiento al tema de los seguros y de todos sus componentes
fundamentales, se hizo posible definir un panorama claro de los puntos sobre los cuales
enfocaria la formulacion de mi pregunta de investigacion a partir de identificar y explicar
los diferentes roles designados en la estructura del Canal, las caracteristicas particulares de
los grupos de personas con el mismo rol y los factores claves en la transmision de
informacion entre ellos.

El Canal fue asumido como un espacio de intercambio en el que operaban ciertos
momentos cruciales de comunicacion entre las personas que cumplian un rol con otras de
otro rol, de quienes se esperaba fueran la clave para la formacion de mercados dentro de las
comunidades. En consecuencia, la estructura del CLVD en febrero de 2015, proponia 4
momentos de interaccion que identifigué como constituyentes fundamentales de su
funcionamiento y sobre los cuales se desarrollé mi trabajo.

La construccion y difusion de conceptos y actitudes que dé cabida a la figura financiera
del seguro es la apuesta que Suramericana ha asumido como estrategia de penetracion de
mercado hacia el grueso de la poblacion colombiana, de manera especifica, los estratos
socioeconémicos 1, 2 y 3 de Bogota y Medellin. Para ello, ha implementado el modelo de
venta directa en el que comienzan a tomar protagonismo la comunidad (clientes y
Representantes) y los Lideres zonales de Sura. Debido al bajo costo y las coberturas
ofrecidas que implican un nivel de riesgo alto en tanto hay coberturas en vida
(hospitalizacion e incapacidad) que a su vez responden a las necesidades identificadas en
estudios de mercado previos al disefio y produccion de los productos del Canal, para que
represente rentabilidad, debe llegar a un volumen alto de personas que decidan adquirir
alguno de los productos.

Sin embargo, a pesar de que el objetivo es claro para todos (al menos tedricamente), se han
establecido rutas estratégicas claras y fuertes (como la creacion del S.E.R.), sumado a que
la viabilidad del producto ha sido juiciosamente estudiada y planeada para los sectores de
NSE 2 y 3 en dos de las ciudades mas importantes de Colombia (Medellin y Bogota), el
volumen de clientes en la actualidad no cumple con las expectativas, ni crece de manera
sostenida.

Ante este hecho, el papel que los cuatro agentes cumplen dentro de la estructura del Canal
constituye un foco de interés de estudio en tanto que son ellos quienes dan contenido al
contexto comunicativo planteado en la propuesta de Suramericana mediante su Canal
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Lideres Venta Directa. Son ellos quienes caracterizan los 4 momentos del Canal,
estableciendo la conexidn entre planos simbolicos, discursivos y culturales que obedecen a
contextos particulares desconocidos entre si y finalmente, quienes figuran como operadores
del cambio cultural que implica la cultura de la prevencion para las comunidades de NSE 1,
2 y 3 en las que el Canal opera y sobre las que se espera el cambio cultural en términos de
representaciones (concepciones y nociones ligadas a significados concretos alrededor de la
triada riesgo-cuidado-seguro) y préacticas (principalmente financieras) afines a tales
representaciones.

Presumo que, cada actor del canal, dadas sus caracteristicas, establece su relacion con Sura,
con el mundo de los seguros, con su trabajo y con la comunidad destinataria de los
productos del Canal. Las relaciones internas, las funciones delegadas y la capacidad de
agencia de cada persona vinculada al Canal hacen parte del funcionamiento diario de este; y
como la realidad de cada persona es diferente dadas sus condiciones de vida, su historia y
sus procesos de significacion, sucede que cuando entran a hacer parte de un escenario
laboral como el de CL-VD, puede que el contenido del mensaje transmitido a la comunidad
en nombre de Suramericana y el Canal, no sea el mismo —en forma y contenido— en tanto lo
transmita uno u otro agente. Inclusive, estas diferencias se pueden acentuar entre las dos
ciudades en que opera el Canal en la actualidad.

Dadas estas caracteristicas contextuales, asumiendo que la forma comunicativa es
fundamental para la construccion de espacios de confluencia de significados, realidades y
experiencias diversas, como lo es el Canal Lideres Venta Directa, y a partir del
conocimiento de las funciones y responsabilidades delegadas para cada agente, me
pregunto, a modo de guia de la presente investigacion y teniendo en cuenta que tanto la
estructura del Canal como el producto en si son producto de varios estudios y una constante
reflexividad en la toma de decisiones pero que a pesar de ello no se cumplen las metas:
¢ Qué puede estar afectando la comunicacion entre agentes?, ; Como se establecen las lineas
comunicativas de los actores dentro del Canal? O (Como ocurren los momentos
fundamentales de transmision de la informacién en el Canal?, y, en ultimas ¢Como ocurre
el cambio cultural en términos de representaciones y practicas alrededor del riesgo-
cuidado-seguro sobre los agentes del Canal?

Ante tal cuestionamiento formulado en el marco de la practica académica en Suramericana
de Seguros, en la presente monografia de grado, mas alla de los alcances descriptivos y
propositivos compartidos con la empresa, pretendo dar alcance teérico al analisis de los
procesos comunicativos estudiados desde la perspectiva metodoldgica del espacio
relacional mediante el que es posible identificar, como componentes socioculturales claves,
los diadlogos implicitos entre dimensiones macro-sociales globales como el modelo
econdémico de mercado, contextos particulares en los que transcurre la cotidianidad de
comunidades de NSE 1, 2 y 3 en Medellin y Bogota, y los espacios de construccion y
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apropiacion de significados y simbolos (representaciones) que entre las particularidades
confluyentes, configuran el sistema de relaciones que caracteriza al CLVD.

Para ello, se disefi6 una metodologia de trabajo para la recoleccion, sistematizacion y
analisis de los datos, aplicando diferentes instrumentos para generar analisis tanto a partr de
fuentes secundarias como primarias.

La siguiente tabla muestra los instrumentos disefiados y aplicados para la investigacion que
sustenta el presente informe aplicados en dos periodos de inmersion en campo cada uno de
tres semanas por ciudad:

Tabla de instrumentos aplicados

Instrumento

Objetivo

Herramienta
de analisis

Datos
generales

fecha de
aplicacién

Producto
final

Encuesta a
Representantes

Conocer la percepcion y tipo de

conocimiento que tienen los
Representantes asistentes al ler
encuentro para Representantes
2015 frente al Canal y sus
productos, y ante la gestion de su
Lider.

Estadistica

98 personas

febrero de
2015

Informe

Tele encuesta a
clientes

Conocer la percepcién y tipo de

conocimiento que tienen 142
clientes frente al Canal y sus
productos

Estadistica y
analisis del
discurso

89 personas.

mayo-abril
de 2015

Informe

Entrevista a
agentes del Canal

Conocer las percepciones que
frente al Canal tienen los 4
agentes diferenciados. Partiendo
de la concepcién del Canal como
experiencia significativa, se
indagara por los factores
(histéricos contextuales -que
vinculan a los agentes con su
entorno y el Canal- y personales)
que puedan incidir en el proceso
de significacion llevado por cada
agente.

analisis del
discurso

17 pesronas

mayo-abril
2015

Informe y
perce

Formato barridos
MDN

Registrar las objeciones y
hallazgos de los barridos de zona
realizados en Medellin.

Estadistica

9 Zonas
abordadas en
febrero de
2015

abril de
2015

info grafico
Marcela

Diario de Campo

Registrar constantemente el dia a
dia en el Canal, describiendo los
procesos y hechos de mayor
relevancia para la investigacion.

Etnografia

constante

Informe
Final

Registro
audiovisual

Identificar y registrar cémo
funcionan puntos criticos de la
comunicacion (momentos) de los
agentes en el marco del Canal.

Etnografia.

12 personas

junio-julio
2015

Undiaenel
Canal.

Tabla 1: instrumentos de recoleccion de informacién

La siguiente tabla (Tabla 2) muestra graficamente la metodologia analitica despues del
proceso de recoleccion de la informacion:
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Instrumento

Relaciones tenidas por los|Cuestionario a|Tele-encuesta  a|Entrevista a

diferentes agentes indagadas a | representantes Clientes agentes

partir de diferentes

instrumentos.

Relacion con Sura ¢Quién es? ;Qué
- . , es lo importante

Relacion con los seguros ¢;Por qué y como L]y

(significativo)
cumple sus

" ; ara él/ella
funciones  como |¢Por qué compra? P y

. como ello se
Relacion con el agente con UEEEREIE O relaciona con la
CLVD?

quien compone el momento cultura del
del Canal cuidado?

Tabla 2: Relacion analitica de instrumentos aplicados

Asi, mientras el objetivo de los cuestionarios es comprender la informacion por cantidad, el
de las entrevistas es el nivel de profundidad. La calidad de las herramientas es
complementaria entre si. Adicionalmente, como parte fundamental del -ejercicio
antropolégico, la herramienta del Diario de Campo, como elemento transversal a la
investigacion, ejerce su rol complementario para el andlisis de la informacion.

Es importante reconocer la delicadeza que requiere el manejo de informacion personal y
relacional en un &mbito laboral. Por ello, la informacion literal derivada de los testimonios
que cada persona comparte para la investigacion, solo serd registrada por medios
audiovisuales o de cualquier otra indole en tanto previa la aceptacion de la persona
participante. Al mismo tiempo, su publicacion fue consultada y se realizd so6lo teniendo el
visto bueno de los participantes. La elaboracion y socializacion de los hallazgos alcanzados
se hizo a nivel empresarial y como componente académico, en este documento. A los
agentes participantes en el video final se les di6 a conocer el producto final previo a su
publicacion final en aras de una transparencia coherente con todo el ejercicio investigativo
adelantado durante el tiempo de la practica académica.

La participacion para las entrevistas y para el video fue de caracter voluntario. Quienes
decidieron participar en los instrumentos de investigacion tuvieron previo conocimiento de
los objetivos trazados tanto para los instrumentos, como para el proyecto en general. El
manejo de la informacion registrada suministrada por cada participante fue manejada de
manera transparente, de modo que su integridad subjetiva y personal no se vio afectada o
manipulada por la investigadora.

De este modo, los hechos observados en campo son contrastados y leidos a la luz de teorias
y discursos macro que dotan de sentido los hallazgos alcanzados. Las reflexiones,
observaciones e interpretaciones derivadas del proceso analitico propuesto, se consignan en
la presente monografia organizados en 4 capitulos. El primero de ellos, aborda de manera
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descriptiva los detalles estructurales del CLVD: sus caracteristicas generales en términos de
sus componentes sociales, su marco de formulacion oficial desde un recuento histérico y
documental consignado en el seno de Suramericana, y su caracterizacion como espacio
relacional. El segundo capitulo hace una introduccion a la perspectiva tedrica del cambio
cultural como eje fundamental de la monografia a partir de la identificacion del discurso de
la cultura del cuidado como el eje angular del funcionamiento del Canal; el tercer y cuarto
capitulo se ocupan de profundizar en los dos ambitos (el de representaciones y el de
practicas, respectivamente) identificados como fundamentales para el éxito de la estrategia
de cambio cultural. EI quinto capitulo recoge las principales conclusiones y hallazgos del
analisis.

CAPITULO 1: CLVD: estructura, componentes y generalidades.

1. Una antropdloga en Canal Lideres Venta Directa.

Llegué a Sura el 2 de febrero del 2015 después de un largo proceso de seleccion y de espera
de noticias sobre las cuales habia depositado todo un plan de accion para lo que seria el afio
2015 en términos académicos, personales y laborales. Habia optado por la opcion de una
practica académica en tanto es un espacio en el que se pueden aplicar las herramientas
disciplinares recogidas y aprendidas durante la formacién profesional en Antropologia. Un
espacio fundamental en el que se vive en carne propia eso tan abstracto que es ser
profesional y entablar relaciones con el mundo como profesional antrop6loga.

La Unica idea que tenia con respecto a los seguros y a Sura era aquella que me habia
compartido quien seria mi jefe directa cuando me entrevistd algunos meses antes a la
entrada en vigencia del contrato laboral que me vincularia a Sura. Era un asunto muy lejano
a las realidades que habia conocido como objetos de estudio de la Antropologia; y por ende,
me sorprendia terriblemente verme enfrentada a pensar como antrop6loga ante el fenémeno
que me planteaba Monica, mi jefe. Fendmeno que llevaba el nombre de Canal
Representantes, que tras una reestructuracion ocurrida a mediados de mayo del 2015
cambié su nombre a Canal Lideres-Venta Directa de Suramericana de Seguros y que
consiste, a grandes rasgos, en una propuesta de venta de seguros de vida a poblaciones de
Niveles Socio-economicos bajos y medios de Medellin y Bogota, que comprende toda una
estrategia de integracion entre dichas poblaciones y Suramericana de Seguros a partir de la
idea central de la implementacion de la “cultura de la prevencion”, elemento basico de
toda la gestion y desarrollo empresarial de Suramericana.
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Las cosas no iban segun lo que se habia previsto. “No cumplimos metas de venta (...) el
Canal no despega, no genera ganancias y no entendemos qué pasa” decia Modnica. “Hemos
identificado ciertos puntos criticos con respecto a las personas que trabajan o han trabajado
aqui, que puede que tengan que ver con eso”, decia para argumentar la necesidad de una
perspectiva social que ayudase a comprender ese lado de “lo social” de la puesta en practica
de toda la estructura disefiada para cumplir los objetivos del Canal que lo caracterizaban y
establecian como una propuesta novedosa.

Tras compartir sus inquietudes conmigo y formalizar mi contrato, empez6 formalmente mi
vinculo con Sura y con el CLVD. Desde el 2 de febrero empezd el ejercicio de
documentacion a partir de fuentes secundarias: manuales instructivos, informes de
investigaciones sociales previas y demas documentos fisicos y virtuales que describian
tanto los objetivos del Canal, como los fundamentos sobre los cuales se habia desarrollado
su estructura. oy a referirme a continuacion a los aspectos que considero relevantes para
ubicar al Canal dentro del contexto de Sura, para puntualizar las caracteristicas que lo
diferencian de los demés canales de venta de seguros y que hacen parte del fendmeno social
del que se valdra mi andlisis.

Para comenzar, vale la pena sefialar que, en Colombia, el surgimiento del mercado de los
seguros data de mediados del s. XIX (Bravo & Ferndndez, 2011). Aunque al principio muy
estrecho, logré consolidarse con mayor fuerza e incidencia hasta el punto de ser hoy, segin
la Federacion de Aseguradores Colombianos (FASECOLDA), uno de los mercados més
dinamicos de la economia colombiana’. El grupo Sura, su filial Suramericana S.A., y su
portafolio de servicios de seguridad social (que comprenden fondo de pensiones y
cesantias, ARL, EPS, seguros generales, de autos, entre otros) hacen parte de esta dinamica
de crecimiento y, como tal, sus iniciativas estratégicas y de fortalecimiento empresarial son
un objetivo fundamental para su gestion.

Suramericana S.A. ha logrado una solidez importante desde sus inicios en los afios 1944 en
el area de Seguros Generales y de Vida, posicionandose como un referente de desarrollo
econdmico tanto a nivel nacional como internacional. De este modo, con la intencién de
continuar su expansion financiera y su incidencia en el mercado y la sociedad colombiana,
Seguros Suramericana ha dirigido su atencion hacia segmentos poblacionales de estratos
socioeconémicos 1, 2 y 3 en Colombia, para los cuales ha disefiado y ejecutado un modelo

"“En términos de resultados se encuentra que aunque, en términos generales, la participacion de los
microseguros sobre el total de primas emitidas por la industria es ain muy bajo (0,66%) que se
explica por el reciente desarrollo de este mercado y fundamentalmente por el valor unitario de las
primas, en términos del nimero de personas de bajos ingresos ya cubiertas con los beneficios de
seguros voluntarios es amplia pues alcanza cerca de tres millones de personas o sea el 7% de la
poblacion del pais” (FASECOLDA, s.f).
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de canal de venta consignado en el Proyecto Expansion que opera actualmente en las
ciudades de Bogotd y Medellin. Dicho Proyecto tiene dos focos de accion: programa de
oficinas livianas y el Canal Lideres-venta directa (CLVD).

Suramericana de Seguros, empresa lider del sector asegurador en Colombia aspira, con el
proyecto comercial Canal Lideres-Venta Directa, a ampliar la acogida que los servicios de
aseguramiento tienen en la poblacién. Como parte de esta estrategia, desde la empresa se
considera oportuno dirigir la atencion a sectores sociales que no habian sido parte de su
publico objetivo —o0 que lo han sido de manera muy marginal— para el ofrecimiento de
servicios de aseguramiento. En términos de mercadeo: penetracion de mercado®.

Canal Lideres-Venta Directa es el nombre del proyecto que comenzé a funcionar en mayo
del 2013 en Bogota y en septiembre de 2014 en Medellin bajo la figura de canal
controlado ® con fundamento en los principios de lo que corporativamente se ha
denominado cultura de la prevencion?®, elemento discursivo de enlace entre Suramericana,
la figura financiera del seguro, y la poblacion para la venta directa de seguros disefiados
para NSE 2 y 3 de la poblacion colombiana: el mayor porcentaje de poblacién nacional. En
términos economicos, el Canal se puede leer como un formador de mercado!! en el tema
especifico del aseguramiento individual ante posibles imprevistos futuros que afecten la
estabilidad econdmica de las personas. Puntualmente, con respecto al fallecimiento de
algiin miembro del grupo familiar nuclear, la pérdida de trabajo formal o accidentes en el
marco del ejercicio de alguna actividad laboral informal.

8 “En marketing, se denomina “penetracion de mercado” al conjunto de estrategias comerciales
tendientes a lograr que una compafiia aumente su participacion de mercado para un producto o linea
de productos”. Fuente: http://www.headways.com.mx/glosario-
mercadotecnia/definicion/penetracion-de-mercado/.

% “Canal Directo o Canal 1 (del Productor o Fabricante a los Consumidores): Este tipo de canal
no tiene ningun nivel de intermediarios, por tanto, el productor o fabricante desempefia la mayoria
de las funciones de mercadotecnia tales como comercializacion, transporte, almacenaje y aceptacién
de riesgos sin la ayuda de ningln intermediario”. Fuente:
http://www.promonegocios.net/distribucion/tipos-canales-distribucion.html.

10 Seguin Suramericana de Seguros, la cultura de la prevencion, que deriva en la cultura del seguro,
se define como “adoptar nuevas conductas y una actitud responsable y de respeto por la proteccion
de las vidas, el entorno, por las futuras generaciones; cultura de la prevencion implica, una actitud
colectiva que solo puede construirse mediante un largo proceso social, donde cada ser humano,
como ciudadano comdn y/o como parte de los sistemas estructurales que componen la sociedad, sea
capaz de cambiar situaciones amenazantes que coadyuvan con la dinamica social en los procesos de
desarrollo y de ser coherentes en las decisiones y en la practica de sus acciones”. Fuente:
https://wwwe.arlsura.com/index.php?option=com_content&view=article&id=1470:i.

11 Dentro de los principios de la economia clésica, se define como formador de mercado a las
empresas y/o bolsas de valores que mediante su funcionamiento, amplian el modelo econémico de
mercado sobre diferentes territorios a partir del ofrecimiento de sus productos a las poblaciones
neofitas en tales normas de intercambio econémico (Vega, 2007).
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Durante los dos primeros afios de operatividad, ha pasado por ciclos de transformacion
bastante importantes en términos de las funciones de los 4 grupos de lo que
sociologicamente se entiende por agentes!? identificados en la estructura del Canal
(Representantes, Directivos, Lideres, Clientes); y las relaciones planteadas entre ellos en
términos de los mediadores participantes, intensiones, frecuencias, espacios, etc.

Cuando comencé mis précticas académicas, el Canal se encontraba en plena etapa de
crecimiento de la rama administrativa y de direccion. No éramos méas de 5 en esta area,
acababamos de estrenar oficina y ya estaba en la lista un crecimiento ain mayor del equipo
administrativo del Canal que hoy rebasa 3 veces el nimero de personas que comenzd. Mi
propio cargo como practicante de Antropologia hacia parte de la necesaria ampliacion que
ameritaba el Canal. Las apuestas estaban —y aln estan— sobre el funcionamiento 6ptimo del
Canal: el estudio de mercado con consultoria externa de firmas de estudios sociales® de
mercados para el disefio detallado de los productos y estrategias de entrada del Canal dentro
de las comunidades, la inversion internacional recibida, el aval de la Gerencia de Gestion
de Canales de Suramericana de Seguros, empresa de amplia trayectoria en el sector de
Seguridad Social que, fortalecido a nivel regional en Antioquia, perteneciente al Ilamado
Sindicato Antioquefio, ha extendido su oferta de servicios a nivel nacional e internacional,
posicionando la propuesta del CLVD en la mirada nacional e internacional en términos de
canales de venta directa y penetracién de mercados.

Dentro de los principios establecidos como directrices fundamentales del Canal, la
participacién activa de las comunidades, este objetivo se planteé como el nodo central del
proyecto cuando comenzé a funcionar. Era un criterio claro para la vinculacién laboral o
comercial, que los postulados hiciesen parte de la comunidad. La posibilidad de vincularse
laboralmente a una gran empresa teniendo como criterio fundamental el habitar en las
comunidades destinatarias del Canal —para el caso de los Lideres—, junto con la posibilidad
de generar ingresos adicionales —para el caso de los Representantes— con el respaldo de
Sura, lleg6 asi a las localidades de Kennedy, Engativa, Fontibon y Aranjuez.

12 Como perspectiva de reconocimiento entre actores de un fendmeno social, la propuesta
conceptual de agentes se sienta sobre el reconocimiento de la capacidad de transformacion que cada
actor que hace parte del fendémeno tiene ante el mismo fendémeno. Hecho que a su vez le otorga el
caracter no solo de actor pasivo, que acata disposiciones globales, sino de agente activo, “que toma
decisiones ante las situaciones establecidas por el fendmeno y que por ende, lo transforma” (Lara,
2012: 96).

13 Proceso en el que se contd con la participacion de firmas de antropdlogos e investigadores
sociales dedicadas a los estudios de mercado como ETNOLOGICA (http://www.etnologica.co) e
INSPIRALAB (http://inspiralab.net) quienes aportaron activamente en el ejercicio de
caracterizacion de las poblaciones donde se llevaria a cabo la prueba piloto del Canal y como
validadores de la puesta en funcionamiento del mismo, los roles designados y la pertinencia de los
productos.
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Las campafias de posicionamiento de marca pautaron los primeros momentos de
operatividad del Canal que comenzd en la localidad de Kennedy. Regalos, volantes,
presencia en fechas festivas populares especiales, incentivos periodicos para la gestion de
los Representantes, entre otros comportamientos se manifestaban en el territorio, mientras
las cifras de venta eran minimas y la participacion de los Representantes como vendedores
oficiales de los productos de Sura, era escasa, timida e incierta.

Las direcciones comerciales, debido en gran medida a las bajas cifras, fueron multiples ese
primer afio y medio en Bogota. Cambios periddicos en la estrategia y orientacion comercial
fueron caracteristicos de este periodo de tiempo en el que los Representantes cargaban con
la responsabilidad de venta y gestion del objetivo central de Sura, a la vez que eran parte
constatable del mismo: llegar de manera directa formando un vinculo con las comunidades
para difundir la cultura del seguro a su interior.

La apuesta de Suramericana por generar un vinculo con la comunidad como estrategia de
penetracién de mercado ha generado diversidad de dudas y encrucijadas dentro del Canal
en tanto tal propuesta de entablar la relacion seguros y comunidades econdmicamente
vulnerables, ha implicado un proceso de conocimiento mutuo entre Universos distanciados
en términos de la industria aseguradora y los canales de venta directa de los mismos.

Dicho proceso, a partir de mayo del 2015 sufrid, a su vez, una nueva reestructuracion
operativa por parte de la nueva gerencia que empez0 a operar a nivel de las dos ciudades y
que trajo consigo una nueva designacion de funciones que consta de dos puntos
fundamentales: el aval de venta que recibieron los Lideres, convirtiéndolos asi en el foco de
la gestion del Canal; y en la organizacion zonal que se establecio sobre las localidades,
destinando un territorio de aproximadamente 100.000 habitantes para cada Lider. A su vez,
dicha reestructuracion ha incorporado una nueva arista al panorama del Canal: Un Servicio
de Entrenamiento de Redes comerciales “S.E.R” como nuevo agente formativo para el
Canal con la intencion de formacién comercial requerida para un modelo de venta que a
partir de entonces adquirio la caracteristica del trabajo puerta a puerta. Tal hecho ha traido
por primera vez al Canal, la renovacion del componente humano comercial: tanto
Representantes (que a febrero de 2015 sumaban mas de 577) como Lideres (19 en Medellin
y mas de 60 en Bogota a marzo del 2015) han venido saliendo paulatinamente de su vinculo
con Sura a nivel laboral y de consumo, pues es extrafio encontrar alguna persona que
después de desvinculada, conservase el producto que hubo de adquirir como acto simbolico
de pertenencia al Canal.

A pesar de todos los cambios vividos, las relaciones o instancias de interaccion
estructuradas desde el comienzo del Canal, se han mantenido como eje articulador del
mismo, reconociendo, mediante ellas, la participacion y vigencia de los 4 grupos de
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agentes. Tras tal contexto, el ejercicio etnografico, vestidura de quien investiga
asumiéndolo como herramienta investigativa, aparece como compariero dentro del Canal
desde febrero del 2015, cuando fui contratada por Suramericana como practicante de
Antropologia, hecho que ha permitido darle una nueva lectura al Canal, sacando a la luz del
andlisis social el tejido de relaciones, significados, tensiones y particularidades sociales que
permiten comprender al Canal como un espacio relacional* en un contexto de mercado.

Entonces, como eje de la investigacion social, el campo relacional establecido sobre 3
momentos —interacciones fundamentales estructuralmente designadas que se desarrollaran
en el proximo subcapitulo— del Canal, toma relevancia como foco de anélisis y se establece
como objetivo de la investigacion social propuesta durante el periodo de trabajo en
Suramericana. Asi, con la intencion de identificar y caracterizar las relaciones que
componen al Canal y sobre las cuales establece su funcionalidad, mi trabajo, como ejercicio
diagnostico, fue el de conocer y caracterizar al Canal en términos relacionales sobre la
concepcion de éste como un espacio relacional: campo social de convergencia entre
conceptos, tensiones, poderes estructurales, epistémicos, subjetivos e historicos sentados
sobre una base conceptual que le da sentido (Puerta Silva, 2010): el sector de la
asegurabilidad en Colombia y sus expectativas de crecimiento en el mercado.

De tal manera, las primeras reflexiones elaboradas estuvieron dirigidas en el sentido de que,
como fenémeno social, el modelo de venta directa de Seguros Suramericana: Canal
Lideres-Venta Directa, es una red de relaciones humanas que se activa y se teje sobre un
objetivo comdn: generar un nuevo nicho de mercado en segmentos de la poblacion de
estratos socioeconémicos 2 y 3 de Medellin y Bogotéa en el que la relacién directa Cliente-
empresa sea el pilar. Hecho que suscitd la pregunta por ;Como se ha establecido esta
relacion cuando la figura del seguro no hace parte de la cotidianidad de una comunidad?

En términos sociales, plantear esta nueva relacién implica la generacion de un nuevo
contexto. Asi, CLVD puede ser comprendido como un puente de comunicacion que
empieza a construirse sobre cimientos que contienen materiales de origenes diferentes. El
sector del aseguramiento concibe el seguro como “aquel recurso por medio del cual un
gran numero de existencias econémicas amenazadas por peligros anédlogos se organizan
para atender mutualmente a posibles necesidades tasables y fortuitas en dinero” (lsaza,
S.f). Esta figura econdmica pretende sopesar los impactos econdémicos de algunos eventos
que afectan la vida cotidiana de las personas; sin embargo, esta definicion no puede ser

14 Claudia Puerta define el espacio relacional como aquél espacio en el que “interactiian los agentes
sociales, interpretando lo que pasa alli en funcion de sus propias representaciones del mundo, sus
propias experiencias, territorialidades y geopoliticas, las cuales se revelan en sus discursos y
préacticas o en sus comportamientos, modificando continuamente el espacio de las relaciones”
(Puerta Silva, 2010: 165).

20



leida aislada de los contextos y situaciones que le dan origen. En efecto, el primer seguro de
esta indole tiene origenes europeos, en el contexto medieval, donde los convenios por
matrimonio eran los asegurables (Isaza, S.f); quienes tenian posesiones materiales accedian
a tal figura, dejando al margen de tal beneficio a quienes no.

De esta manera, las compafiias de seguros que comenzaron a establecerse desde mediados
del Siglo XVI en Estados Unidos, principalmente, mantuvieron el principio de
aseguramiento para quienes tuviesen elementos asegurables (Bravo y Ferndndez, 2011) a
pesar de que ya no Unicamente las posesiones materiales fuesen las Unicas susceptibles a
asegurar. Mientras tanto, segmentos poblacionales econémicamente marginales de la
creciente sociedad moderna, al quedar aislados de la posibilidad de aseguramiento,
establecieron otro tipo de necesidades e intereses, implicando una fractura conceptual: el
seguro tomaria otros significados para poblaciones de niveles econémicos bajos. Identificar
cudles y de qué manera se articulan con los de Suramericana —representante de la
elaboracion tradicional del mercado de los seguros— en el marco del Canal, es uno de los
componentes del andlisis antropoldgico que se desarrollaréd en la presente monografia.

De esta manera, parto de que la propuesta del CLVD no es otra que construir un punto
comun entre dos planos de significacion diferentes dentro de la actual sociedad colombiana,
que aspira a entrar en las dinamicas globales de mercado como proyecto econémico. En
este contexo, Sura ha implementado estrategias de penetracion de los seguros de vida y del
vehiculo mediante la venta indirecta a la poblacion de los segmentos de poblacion urbana
(estratos 1, 2 y 3) que perciben ciertos beneficios del modelo globalizador; la propuesta del
Canal es generar contacto directo con las comunidades, transformando asi la relacion que
hasta entonces dichas poblaciones han tenido con los seguros a través de relaciones
indirectas. Para ello, el discurso de la cultura del seguro, es un pilar fundamental en tanto es
la herramienta principal del cambio cultural propuesto por Suramericana mediante el
CLVD, como mas adelante se vera.

Llega entonces un nuevo elemento a la vida social. Sura como agente, llega a los barrios de
NSE 2 y 3 (y para sorpresa de los directivos, a estrato 1) a partir de los mismos rostros de
quienes hacen parte de la vida cotidiana de dichas comunidades. Es inevitable que algo
cambie, que se comience a generar un nuevo plano de significacién, un nuevo espacio
sujeto a las dindmicas humanas que lo generan y lo transforman a partir del accionar de los
agentes que entran a hacer parte de él. Dinamicas que han de leerse dentro de un marco
territorial, economico y social particular a cada comunidad a la que llega el Canal.

2. Los momentos comunicativos del canal. Relaciones y agentes en la estructura.
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Ya me he referido a los documentos que ubican al Canal como la apuesta de Suramericana
por expandir su clientela hacia poblaciones que no habian sido objetivo de los servicios
ofrecidos por Suramericana. Ahora, es preciso definir la estructura en términos de las
relaciones sociales que caracterizan el funcionamiento del CLVD. Para ello, mostraré las
caracteristicas funcionales de cada uno de los roles que han de cumplir las personas
vinculadas, para luego caracterizar 3 momentos especificos de interaccion entre los grupos
de personas que cumplen cada rol. De esta manera, serd posible identificar los elementos
que pueden ubicar al Canal dentro de la perspectiva analitica de espacio relacional
desarrollado por la profesora Claudia Puerta (2010), como se vera en el Gltimo apartado del
presente capitulo.

La constitucion de 1991 de Colombia define el pais bajo las categoria de multicultural y
pluriétnico haciendo alusion a la diversidad de costumbres, creencias, identidades,
comportamientos, significaciones, etc., que componen a los grupos humanos que habitamos
en territorio colombiano. En las grandes urbes, debido al gran flujo de personas que
convocan —al ser los centros de interlocucién directa con las instancias decisivas del pais—,
constantemente nos encontramos conciliando e interactuando entre diversidades
correspondientes a contextos sociales y culturales disimiles.

Particularmente, los entornos laborales representan una conglomeracién de diferencias que
se juntan en pro de un fin especifico. Un diadlogo de saberes constante que desde cada
perspectiva, aportan a la consecucion de resultados favorables a los objetivos del lugar de
trabajo.

El Canal CLVD mediante su propuesta de modelo de ventas ha planteado un didlogo de
diferencias bastante interesante en tanto pretende establecer un canal de venta directa de
seguros que pueda llegar a toda la poblacidn. Particularmente en poblaciones de medios y
bajos recursos, cuya relacién con los seguros ha sido en su mayoria distante e incipiente,
segun expresa la propia empresa. Asi, basados en la diferencia fundamental de la capacidad
economica y la distancia con los seguros voluntarios®®, el Canal comienza a funcionar
vinculando personas cohabitantes de sectores de NSE 1, 2, y 3, cuya labor radica en generar
un grupo de trabajo con personas de la misma comunidad para que vendan seguros en el
mismo territorio en el que habitan, generando asi un dialogo entre diversidades subjetivas
mediadas y componentes del entorno colectivo (particular) y el estructural (general).

Para reconocer los factores relacionales —mediados por el entorno sociocultural- que
configuran los momentos de traspaso de informacion entre agentes, es preciso conocer en

15 Son seguros voluntarios aquellos que no son requerimiento para la seguridad social de las
personas, aquellos que figuran como complemento al Plan Obligatorio de Salud y que abarcan tanto
seguros de vida, como de autos, de vivienda, de salud, entre otros.
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primera instancia quienes son los agentes (Lideres, Representantes, Clientes, Equipo
administrativo del Canal) segun sus funciones.

Lideres.

“Un Lider es la persona mas importante del Canal. Es la persona que es la
fuerza comercial y es la que inicia y fomenta un vinculo social, emocional y
comercial de cliente con el Lider y con el canal, entonces es el protagonista de
los objetivos que tiene el Canal” (Catalina Falla. Coordinadora S.E.R. Julio de
2015. Medellin).

A los lideres se les ha designado la labor de vender los productos del Canal en compafiia de
un equipo de trabajo que cada uno debe gestionar, formar, y poner a cumplir metas. Son
personas de nivel socioeconémico medio, de diferentes niveles de educacion (desde
bachilleres hasta profesionales), con vocacion por la vida en familia. Son el puente entre las
comunidades y Suramericana.

Es un hecho relevante que la decision de la empresa por contratar personas habitantes de las
comunidades a las que llega el Canal, se pensaba en el sentido de que dichas personas
transmitiesen el mensaje de la cultura del aseguramiento haciendo uso de sus modos
lingiiisticos y usos del lenguaje. Mediante este recurso, bajo una suerte de “traduccioén” los
mensajes llegarian a oidos y cotidianidad de las comunidades en los propios términos
manejados en el dia a dia; sin embargo, estas personas se muestran Como meros
replicadores de la informacidn, los conceptos y los discursos impartidos desde el equipo
administrativo que representa los principios e intereses de Suramericana. Los Lideres tienen
escasa participacion en los escenarios de toma de decisiones, pero son quienes responden
ante los reclamos y cuestionamientos que les realizan tanto los Representantes como los
clientes cuando hay fallas tecnoldgicas que ralentizan los procesos de pago, principalmente.

Representantes

Habitantes de las comunidades objetivo del Canal, su vinculo comercial por comision es la
entrada que encuentran estas personas a la estructura del Canal. Se les es delegada la
funcién de venta de seguros y recoleccion de las mensualidades de cada uno de los seguros
vendidos como equipo comercial del Lider que los dirige, motiva y capacita para el
cumplimiento de las metas de venta y difusion de la cultura del aseguramiento. Son
personas que se valen de sus redes sociales cercanas para realizar la venta y para
mantenerse vinculados a la empresa. Muy pocos conocen al equipo administrativo del
Canal, asunto que para algunos genera desconfianza.
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Desde mayo del 2015, es un requisito que tengan una cuenta de ahorros en Bancolombia
para que les sean depositadas sus comisiones, hecho que ha generado malestar e
indisposicion de varios Representantes.

Clientes

Habitantes de los barrios de Aranjuez (Medellin), Kennedy, Bosa, Engativa y Fontibon de
Bogota. De niveles socioeconémicos medios y bajos que al acceder a la compra de los
productos ofrecidos por CLVD, pueden vincularse a él como Representantes y si cumplen
con los requisitos educativos y de experiencia, como Lideres. Al adquirir alguno de los 3
productos del Canal (Plan Vivir Sura 1y 2 y/o Plan conducir), se comprometen a pagar una
mensualidad que mantendra vigentes los servicios ofrecidos. Entre ellos, destacan ciertas
caracteristicas sobre las cuales se ahondara en un capitulo posterior en el que se tendra en
cuenta esta caracterizacion para identificar las elaboraciones en términos de
representaciones Yy significados alrededor del riesgo, el cuidado y el seguro.

Equipo administrativo del Canal

Son personas vinculadas a Suramericana mediante un contrato a término indefinido, de
niveles educativos universitarios, que han tenido cercania al aseguramiento incluso desde
su nifiez. Es decir, que han integrado los seguros voluntarios como parte de su canasta
familiar y sus habitos financieros. Son personas que, a excepcién de las directoras
comerciales, han tenido escaso contacto directo con las comunidades a las que llega al
Canal y se ocupan de las soluciones tecnolégicas, la sistematizacion de papeleria de venta,
rendicion de cuentas a la empresa y elaboracién de estrategias de venta.

El plano de las relaciones se muestra como protagonista en tanto es en medio de estas, que
ocurren los transitos informativos, simbdlicos, representativos y culturales que componen el
ambito social del Canal. El siguiente gréfico ilustra los elementos componentes de la

estructura del Canal asi como las relaciones que entre ellos se trazan.
Gréfica 1: Mapa relacional del CLVD
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Dispuesto como una red de intercambio, mi andlisis parte de que CLVD se cierne sobre tres
momentos criticos de relacion explicitos, y un cuarto transversal implicito, en los que se
involucran 4 agentes especificos, todos ellos en el contexto de comunidades pertenecientes
a Estratos Econdmicos 2 y 3 de algunos barrios en Bogotd y Medellin. A continuacion se
describen las caracteristicas de cada momento y de los agentes implicados.

Un primer momento, relaciona a la empresa con un Lider que ella misma vincula
laboralmente de manera directa bajo criterios de seleccion que incluyen: habitar en
la comunidad objetivo, tener nivel educativo como técnico o tecndlogo y tener
habilidades de manejo de grupo y trabajo en equipo. Para el Lider, la labor consiste
en promover, dentro de la comunidad, la posibilidad de generacion de ingresos
mediante un trabajo conjunto en pro de la venta de alguno de los productos del
Proyecto. Es decir, el Lider ha de conformar un equipo de venta de productos Sura
(Representantes Sura) dentro de la comunidad. Esta relacion estd fundamentada en
la formacién comercial y motivacional necesaria para la gestion del Representantes
Sura en la comunidad a la que pertenece el Lider. Para esto, la empresa se encarga
de brindarle las herramientas técnicas, estratégicas y materiales, estableciendo como
fundamento el caracter motivacional que debe tener la gestion del Lider con el
Representante.

Como punto critico de intercambio, la relacion entre Lider y Representante, como
segundo momento, estd planteada sobre dos pilares: motivacion de crecimiento y
formacion comercial. El trabajo en equipo en funcion de la complementariedad,
comprendido como un espacio de trabajo en cercania que respeta y promueve
margenes de autonomia e independencia, es la caracteristica fundamental de la
relacion; factor promovido tanto para el fomento de desarrollo personal,
aspiracional y comunitario, como para los resultados directos en el éxito del
Proyecto: la cantidad de ventas realizadas.

El ultimo momento identificado en la estructura del Canal, comprende el indicador
material del funcionamiento del Proyecto: el momento de traspaso final del
Producto, la venta. En este espacio relacional es el Representante quien se relaciona
con los posibles clientes habitantes de su comunidad para la venta de los productos
Sura, promoviendo, entonces los conocimientos de una cultura del cuidado
sustentada en educacion preventiva.

Adicional a estos momentos, es importante mencionar uno que esta presente de manera
implicita en todos los anteriores y que por ende, no puede contemplarse como un momento
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especifico sino como una relaciéon constitutiva: la que la empresa adelanta con las
comunidades en aras de cultivar y promover una cultura del seguro atendiendo algunas de
las necesidades que se han identificado en estudios previos a la ejecucion del Proyecto.
Comunidades que, desde las condiciones de vida de los Niveles Econémicos 2 y 3 como
condicion general, su entorno, su historia, su composicién, le da a cada una, un matiz
particular que a su vez compone los estilos de vida singulares que vive cada ndcleo
familiar.

Estas tres dimensiones (general/particular/singular) componen el espectro dimensional de
los fendomenos sociales que debe ser abordado, segin el Doctor ecuatoriano Jaime Breilh?®
en aras de comprender la complejidad contenida en los fenémenos sociales, pues esta
perspectiva permite ubicar a cada actor con sus caracteristicas, y cada momento o espacio
relacional en el contexto particular de cada comunidad. Contexto en el que se definen redes
de relaciones sociales especificas codeterminadas a su vez por componentes de corte
historico, geografico, politico, religioso y econémico.

El siguiente grafico recoge las ideas principales de cada uno de los momentos
anteriormente descritos:
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18 El doctor Jaime Breilh propone la perspectiva multidimensional para abordar temas referentes a
la salud y seguridad social como componente epistemoldgico de la Salud Colectiva
latinoamericana, propuesta de militancia politica y académica con respecto a la realidad social.
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Estos momentos identificados, que representan la puesta en funcion del Canal, seran
tomados como referentes observables sobre los que se fragua el fenémeno social del CLVD
que me convoca. Referentes que la profesora Claudia Puerta Silva ha denominado
interacciones dentro del esquema analitico de los espacios relacionales y que comprenden
no solo la parte discursiva sino también la préactica (2010). Al respecto, Walter Benjamin en
su ensayo “El narrador” (1936) establece una diferencia crucial entre dos conceptos que se
contienen dentro del ejercicio permanente de interaccién del ser humano. La reflexion
central del autor se centra en el uso de la palabra como principal herramienta de la
comunicacion. ¢(Como nos comunicamos los seres humanos? Si es la palabra y el discurso
coherente el elemento fundamental para la comunicacion ¢Como comprender los silencios,
los discursos fracturados y la propia corporalidad dentro de ella?

Para responder esas preguntas, el autor toma el concepto de la comunicabilidad para
cuestionar el de la comunicacion. Comunicabilidad como integradora, como accion
comunicativa y significativa por el hecho de estar en disposicién a la comunicacién, a la
interaccion (Benjamin, 1936).

Tal reflexion es importante al momento de pensar en la interpretacion de discursos de
poblaciones histéricamente relegadas a condiciones materiales y de presencia estatal
minimas que no se pueden leer aisladas de la diversidad de escenarios de violencia que
azotan al pais desde hace mas de cincuenta afios, donde las situaciones de sinsentido han
generado aquellos discursos fracturados, aquella apatia a la historia dada la esperanza de
salir adelante mediante la vinculacion a las dinamicas sociales que impliquen un nivel
mayor de bienestar.

Con respecto a las condiciones de los Representantes espacialmente, vale la pena sefialar
que, sumado a las escasas oportunidades que se presentan en los contextos periféricos del
pais, el respectivo fortalecimiento del sector empresarial privado, ha abierto una brecha de
oportunidades laborales para la poblacion de escasos recursos que se debate entre la
informalidad de su trabajo. Al respecto, Alejandro Portes caracteriza dicha periferia como
un territorio en donde “hay una [evidente] falta de regulacion del Estado” (2004: 15) que
sustenta las situaciones de carencia en las que se debate la poblacién de niveles econémicos
mas bajos. Sin embargo, y paraddjicamente debido a la ausencia estatal, la informalidad
puede ser leida como aquél escenario econdémico en el que el mercado toma su esencia
desregulatoria caracteristica de los mercados libres que pregona el Capitalismo.

Sin embargo, dicha condicion implica un permanente estado de inestabilidad al que es
debido hacerle frente. No hay opcion de pensar en un futuro lejano en tanto el presente
requiere de toda la inversion energética, economica y cognoscitiva de las personas que
hacen parte de él. Sin embargo, como estrategia de crecimiento, las grandes empresas se
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han articulado generando algunas posibilidades mediante la generacion de vinculos
comerciales en los que opera una relacion de pago por servicios prestados, trasnfiriéndole a
la poblacion las responsabilidades de su aseguramiento en salud y de generacion de las
condiciones de su propio trabajo, como bien lo sefiala Portes en su reflexion.

Pero bueno, esas son reflexiones que pueden desviar la atencion de donde nos concierne:
CLVD en términos de relaciones sociales, lo que fluctia entre ellas y lo que implica tal
flujo en términos de la estructura social y cultural de las comunidades a las que llega. Lo
que quiere decir que mi analisis estara dirigido principalmente a identificar qué pasa en ese
momento de encuentro entre dos (0 mas) marcos culturales y simbolicos distintos. Para
ello, uno de los grandes pisos analiticos de los que me valdré, sera el de espacio relacional
adelantado por Claudia Puerta Silva, que a su vez da entrada a la perspectiva tedrica de
cambio cultural que asumo para compartir mi experiencia como practicante de
antropologia, como Amalia y como estudiante que aplica herramientas aprendidas durante
la formacion académica en Antropologia.

3. EI CLVD como un espacio relacional. ¢ Qué relacion tiene con el cambio cultural?

Siguiendo el esquema de espacio relacional propuesto por Claudia Puerta (2010), dicho
campo social toma forma a traves de la identificacion de tres niveles: dominios (plano
estructural, epistémico), escalas (lugares de injerencia ligados a la amplitud territorial,
politica, cultural) y caracteres (caracteristicas especificas de la vida social e individual que
configuran los espacios de negociacion cultural o momentos de interaccion), como
elementos generales de un fendmeno que, materializado a través de las interacciones
(practicas y discursos) entre agentes que ocurren en el marco del fendmeno, permiten
“identificar y comprender la historia del hecho observado y como todo ese dinamismo lo
compone [a partir de la premisa de que un fendmeno social] es un espacio social, politico
y cultural en donde se configuraron campos de representacion/discurso y se definieron y
afinaron practicas de intermediacion y negociacion” (Puerta, 2010: 150). En otras
palabras: se ha pretendido identificar como todos los factores externos e internos de los
agentes (directrices, normas, lineamientos, tendencias locales, tendencias globales,
practicas, discursos) interceden en los momentos comunicativos vividos en el marco del
Canal, reconociendo a las relaciones mas alla del acto comunicativo per se para tomar en
cuenta las practicas y representaciones como elementos que encarnan las fuerzas micro,
meso y macro-sociales activas dentro de la sociedad del momento y las tensiones que su
encuentro demandan.

Entonces, dado que ya se han caracterizado los momentos de interaccion que componen al
Canal, es decir, los momentos en los que se puede constatar de qué manera todas las fuerzas
sociales categorizadas en Dominios, escalas y caracteres, ahora voy a referirme a esos
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niveles que componen el espacio relacional a tratar para ver de qué manera el CLVD es
leido como un espacio relacional. Para ello, voy a valerme de las definiciones de la
profesora Claudia Puerta (2010) en donde ubicaré de manera general los elementos que
componen al Canal ya no en su especificidad organizativa sino en su relacion con el resto
de la esfera social.

Es importante, previo a todo, aclarar que esta propuesta analitica permite ver las
intersecciones y relaciones entre niveles de la esfera social de manera simultanea. Es decir,
que bajo este enfoque, es improcedente pensar en relaciones lineales o unidireccionales,
dado que lo que se exalta es la circularidad y correlacionalidad en la que se inscribe el
fendmeno social a tratar. De esta manera, mencionar uno u otro nivel del espacio relacional
resulta de importancia equivalente a mencionar algun otro. Lo importante son los puntos de
encuentro entre ellos, las relaciones.

Comienzo, pues, con los Dominios que se diferencian y definen en términos estructurales
“el de la préactica espacial, el espacio percibido, la espacialidad fisica material y
materializada”, epistémicos “ideacional, se constituye por las representaciones del
espacio, es el espacio concebido” e interaccionales “el espacio vivido” que enmarca al
Canal (Soja, 1996. En: Puerta Silva, 2010: 161)

Asi, en el dominio estructural puede ubicarse el discurso de la asegurabilidad impartido por
Suramericana, esta empresa como representante o perteneciente a las dindmicas del
mercado de los seguros —y del mercado en general— instancia reglamentada segun politicas
establecidas desde un modelo econdémico particular que en tiempos contemporaneos
obedece al proyecto globalizador del Capitalismo neoliberal; en el dominio epistémico que
“podria ser entendido como el de la negociacion de sentidos, significados vy
representaciones, particularmente, entre maneras de ver el mundo” (Puerta Silva, 2010:
162), podria ubicarse al Canal mismo entendiéndolo como estructura disefiada para que tal
encuentro de negociacion se dé y entonces la configuracion cultural y econémica de cada
uno de los territorios a los que llega CLVD; y el dominio de las interacciones “O sea, el de
los contactos cara a cara de los agentes sociales que “representan (o estan delegados por) la
empresa (...)” (Puerta Silva, 2010: 162) y las comunidades de los barrios de Aranjuez,
Kennedy, Suba, Engativa y Fontibdn, a la vez que los mismos miembros vinculados como
trabajadores en el Canal.

Como se puede inferir tras la anterior caracterizacion, tales dominios trascienden a Sura y
al Canal en general, en tanto son instancias que dirigen y organizan gran parte de la vida
social de los colombianos en la actualidad. De esta manera, es necesario tener en cuenta
que el Dominio estructural, epistemologico e interaccional del capitalismo neoliberal, es
uno de los principales gestadores de las barreras socio-econdémicas que han alejado y
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estratificado a la sociedad colombiana y latinoamericana en general, en términos de
inequidad y desigualdad, principio especialmente desarrollado desde la Salud Colectiva por
autores como Jaime Breilh (2004), Eduardo Menéndez (2005), Cristina Laurell (1995),
entre varios otros. Hecho que puede sustentar los imaginarios elaborados tanto desde las
comunidades hacia Suramericana, como de Suramericana hacia las comunidades: los
espacios meso-sociales del Canal que hacen parte del nivel analitico de escalas dentro del
espacio relacional.

Las escalas, entendidas como “lugares de injerencia ligados a la amplitud territorial,
politica, cultural” (Puerta, 2010: 163) son los espacio micro (locales propios de cada
comunidad), meso (en donde me voy a referir al &mbito nacional) y macro (ambito global y
estructurante) sociales de los fendmenos sociales, donde ocurren hechos concretos ligados a
un territorio y a la ejecucion de normativas planteadas a partir de los dominios
epistemoldgicos y estructurales de los que ya hemos hablado y que ocurren de manera
diferencial dependiendo de la escala en la que nos ubiquemos. En palabras de la autora:

“Los hechos relacionales (interacciones) tienen alcance sobre y reciben
influencia de lo global, lo internacional, lo nacional, lo regional, lo local.
Este enfoque reconoce la carga histdrica, el dinamismo y la situacionalidad
de las fuerzas de poder, de las ldgicas, discursos y practicas que operan en
las diferentes escalas. Por una parte, la escala global y estructurante
determina el posicionamiento de los actores en funciéon de las fuerzas de
poder obtenidas de las tendencias econémicas, geopoliticas e ideoldgicas del
sistema mundial. En esta escala pueden ubicarse el capitalismo como lo
conocemos hoy y las hegemonias provenientes de las politicas de
conocimiento y de las ideologias dominantes (...) La escala nacional se situ6
en los juegos de intereses gubernamentales, “civiles” y privados, en los roles
histéricos y de sus posibilidades (capitales) situacionales escala es
esencialmente. (...) [Y la escala local] experiencial, ella describe la realidad
cotidiana en la cual se reflejan, pero también de donde provienen, las
posibilidades por los actores de alcanzar sus objetivos e intereses,
manteniendo siempre sus visiones del mundo” (Puerta Silva, 2010: 164).

Siguiendo esta elaboracion, en la escala global, hay que ubicar como protagonista del
espacio relacional CLVD, el modelo econdmico capitalista neoliberal que figura como gran
directriz del mundo contemporaneo que sustenta la estratificacion social que da lugar a los
niveles socio-economicos que organizan la vida social colombiana en la actualidad y este
modelo como argumento que sustenta el ejercicio politico y de formulacion de politicas y
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normativas especialmente en lo referente al ambito de lo econémico. Hecho constatable a
partir del fortalecimiento del sector privado en el mercado del que participa Suramericana.
Pero ademas, lo que algunos denominan la configuracién de una sociedad del riesgo, lo que
ha implicado la instalacién de la incertidumbre en la mayor parte de las esferas de la vida,
lo cual ha favorecido el crecimiento del mercado de seguros.

Para la escala nacional, es preciso referirse a dicha normativa de mercado que materializa
la escala global del Capitalismo a la vez que los postulados que estratifican la sociedad
colombiana segln sus posibilidades econémicas y de acumulacion de capital; en el contexto
nacional, ademas, las limitaciones de los sistemas de seguridad social y de pensiones, la
inestabilidad laboral e incluso los altos niveles de desempleo, favorecen el mercado de los
Seguros.

Y, por ultimo, la escala local en donde es preciso ubicar las dindmicas cotidianas de las
comunidades NSE 1, 2, 3 en términos econdmicos y de representaciones alrededor de la
seguridad y el riesgo en tanto son elaboraciones particulares y alejadas de las que propone y
representa Suramericana, que ya hemos visto representa una escala global desde una
perspectiva dominante.

El Gltimo nivel analitico, los caracteres o naturalezas que configuran el espacio relacional,
pueden entenderse como quellos “aspectos econémicos, juridicos, politicos, y culturales
que a su vez se relacionan con las escalas y las dimensiones (...) [Que a su vez] alteran de
manera diferencial tanto las escalas como los dominios del espacio relacional en cuestion.”
(Puerta Silva, 2010: 164). Es decir: las elaboraciones discursivas en si que entran a
configurar el espacio en tanto son los elementos que entran a negociarse. En el caso del
Canal, es preciso identificar como caracteres, los discursos de seguridad (tanto desde
Suramericana como desde la comunidades), el riesgo y la prevencién como actitud
financiera, principalmente.

El siguiente gréfico sintetiza los elementos sefialados como Dominios, escalas y caracteres
del Canal Lideres-Venta Directa a los que me referiré durante el desarrollo de la presente
monografia como instancias que permitiran comprender como se dan esos momentos de
interaccion en los que todos ellos confluyen en términos del cambio cultural.
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Gréfica 2: CLVD como espacio relacional
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De esta manera, es posible comprender que el CLVD estd planteado desde las
caracteristicas, valores y estructuras que sustenta el modelo econémico que en este
momento moldea gran parte de la vida social. En tal sentido, a pesar de que dentro de la
estructura del Canal se contemple la participacion de la comunidad que es desconocida para
Suramericana, dicha estructura esta influenciada desde intereses capitalistas de los que
desprende toda la elaboracion que da pie a la aparicion, en el mercado y en la vida de
aquellos que han tenido éxito en sus proyectos capitalistas, de los seguros. De alli, que uno
de los principales argumentos por los que se cred el Canal, fue la penetracion de mercado.

De acuerdo con los alcances definidos por la autora mediante la aplicacion del espacio
relacional como figura analitica en su tesis doctoral, esta perspectiva es importante porque
permite indagar por la manera en que se negocian los componentes culturales y simbolicos
propios de cada contexto historico, cultural y social, asi como identificar el mecanismo
mediante el cual Suramericana convierte el discurso del aseguramiento representado por la
cultura del seguro en un asunto legitimo y necesario para la vida de las personas. Dos
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instancias de suma pertinencia dentro del campo de la Antropologia y la perspectiva del
cambio cultural que guiard mis reflexiones en la medida en que me permitira esbozar un
marco en el que se evidencien los condicionamientos que operan sobre las relaciones e
interacciones de los agentes y asi comprender como se dan las dinamicas de articulacion
(Puerta Silva, 2010: 151) y de cambio cultural en el CLVD.

Después de esta caracterizacion, es posible identificar que de lo que se trata, como ya lo he
sefialado, es de la configuracion de un nuevo contexto social en tanto implica varias
rupturas y aprendizajes por parte de los agentes que se ven relacionados con el Canal. Pero
¢ Qué caracteristicas comprende ese nuevo contexto? ;Qué implica pensarse en relacion con
el Canal? ¢Qué se puede decir desde la Antropologia alrededor de ello, teniendo en cuenta
los niveles macro, meso y micro que se entrecruzan y convergen en el Canal? ¢Por qué es
un fendmeno susceptible a ser leido desde la perspectiva social de la Antropologia?

Para responder esas preguntas, es preciso destacar un elemento particular que atafie y
atraviesa todos los niveles anteriormente descritos. Un elemento fundador que va a
sustentar la perspectiva de cambio cultural como gran concepto sobre el que se sienta el
analisis antropoldgico propuesto en la presente monografia. Me refiero al discurso de la
“cultura de la prevencion/aseguramiento”. Elemento discursivo que suscita ciertas practicas
tanto financieras como de cuidado personal, sobre el que se sientan los principios de
Suramericana —y de la figura del seguro como producto intangible, en general—. Principios
que han de llegar a las poblaciones que tienen practicas y construcciones alrededor de la
seguridad que pueden ser distintas en tanto obedecen a procesos histéricos mediados por las
condiciones de vida, de acceso a recursos Yy de tipo de recursos al que acceden estos grupos
humanos, y que al llegar a su vida cotidiana, implican cambios en su cotidianidad, en su
relacionamiento con el mundo y la percepcién del riesgo y el seguro. Pero del tema del
cambio cultural me dedicaré en el préximo capitulo. Por lo pronto, ya sabemos las
caracteristicas generales del Canal construidas a partir de mi tiempo de practica en
Suramericana, asi como el piso analitico que me ayudara a navegar con claridades
dimensionales con respecto al fendmeno que nos convoca.
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CAPITULO Il. Cambio Cultural en el mercado de los seguros

Partiendo del postulado que inscribe a la Antropologia dentro de los ejercicios cientificos
que se ocupan de comportamientos sociales —especificamente entre el horizonte conceptual
de la cultura y la diversidad, por mencionar solo algunos—, las perspectivas teoricas que
ahondan y escudrifian las realidades sociales a partir de tales conceptos pueden considerarse
como un pilar para el desarrollo del pensamiento antropoldgico. En tal sentido, como bien
lo he especificado en el capitulo anterior, la perspectiva tedrica y analitica del cambio
cultural o cambio social —que se trataran como sin6nimos en el presente documento—, es
asumida como el lente a través del cual el CLVD se convierte en un fendmeno social de
pertinencia para el estudio antropoldgico.

Para sustentar esta idea, en el presente capitulo comenzaré, pues, por definir la ruta de
observacion que me llevd a acoger la perspectiva tedrica de cambio cultural mientras que se
puntualizan sus caracteristicas fundamentales; en segunda instancia, se ahondara sobre la
cultura del cuidado/seguro como elemento discursivo sobre el que se yergue el Canal y el
cambio cultural que ello puede implicar en términos simbélicos (de las representaciones) y
econdémicos de practicas econdmicas para las comunidades en su cotidianidad y para el
Canal como tal.

1. El cambio cultural como enfoque en ciencias sociales

Estando en la oficina primero, y en las calles de los barrios de Medellin y Bogotéa después,
todo era novedoso, en mi piel se manifestaba la temperatura y sensacion de llegar a los
primeros dias de colegio o a la casa de algun familiar por primera vez. Me impregné de las
caracteristicas principales de estos espacios a partir de prensa, de los informes realizados
por Etnoldgica e Inspiralab, asi como de lo que timidamente las Lideres (porque
principalmente fueron mujeres Lideres con quienes comparti) me iban comentando de sus
zonas de trabajo que eran las mismas donde se ubicaba su hogar y donde libraban la
cotidianidad entre su familia. Entonces mi labor como etndgrafa comenzé de manera muy
descriptiva.

En primera instancia, me dediqué a conocer espacialmente los lugares de trabajo: la oficina
(que estuvo todo el tiempo reconfigurandose por la cantidad de gente que fue vinculada
como trabajadora del equipo administrativo, hecho que implico la adaptacion de una oficina
nueva por fuera de la sede central de Suramericana en Medellin), las calles de los barrios,
algunas de las casas de Lideres a quienes acompafié frecuentemente en su dia laboral y
quienes compartieron conmigo sus espacios, sus comidas y sus familias. Barrios ubicados
en las periferias de estas dos ciudades, donde hay escasa presencia de grandes tiendas
distribuidoras de viveres (a excepcion de Kennedy, donde queda la central de Corabastos de
Bogotd) a pesar de la alta cantidad de actividad comercial llevada a cabo alli ya sea por
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ventas ambulantes o por micro empresas o “tiendas de barrio” de gran variedad de
productos y servicios de las que debo particularmente reconocer la alta presencia de
peluquerias y restaurantes en la mayoria de lugares a los que llegdbamos. A su vez, hay que
resaltar la escasa presencia de fuerza publica como la policia y el ejército, lo que generaba
una sensacion de inseguridad generalizada entre los Lideres, que quedaban expuestos a
hurtos y sustos que varios me relataron.

Ademaés, pude identificar que a pesar de ser un paisaje citadino, de alto flujo vehicular y de
personas, resalta la ausencia de grandes construcciones, de edificios o grandes bodegas de
almacenamiento. Elementos que pueden suscitar analisis alrededor de las ideas de
urbanidad construidas tanto desde lugares de enunciacion asociados a los discursos
dominantes del proyecto de modernidad y desarrollo econémico (que da pie al surgimiento
del mercado de los seguros (Bravo y Fernandez, 2011) mientras que soportan la idea de una
ciudad cosmopolita, con alta presencia de tecnologia y numerosidad de personas en
disposiciones espaciales verticales), como desde barrios periféricos y de NSE medios y
bajos en las grandes ciudades. Poblaciones principalmente constituidas por familias
migrantes que llegan tras los suefios de crecimiento y la conviccion de emprendimiento, asi
como por los episodios de conflicto armado que han azotado numerosidad de poblaciones
pequefias en gran parte del area rural del pais, segun lo sefiala Harold Banguero (s.f.) en su
reflexion alrededor de los determinantes y consecuencias de la migracion en Colombia.

Tales aproximaciones a las disposiciones espaciales habitadas cotidianamente tanto por
Lideres y Representantes en sus barrios-espacios de trabajo como por los directivos de Sura
que no habitaban estos espacios y los conocian a partir de fuentes secundarias y escasos
contactos directos, comenzaron a aportar insumos para dar contenido a las diferencias
sustanciales que generaban ruidos en los momentos de interaccion.

“Yo sé que ella es mi jefe, pero no tengo ni idea de nada méas. Una vez
vinieron de Medellin un sefior alto, con canas a hablarnos y ya. Tu eres la
segunda persona que conozco (...) y es importante conocerlos, saber
quiénes son porque son la cara de este proyecto y uno supone que es el
ejemplo que se debe seguir” (Representante de Fontibon, 54 afios. Abril
2015)

“La verdad, pues a mi me hablan de eso, pero yo no conozco las
localidades como tal. No he ido nunca. Digamos que Kennedy solo he ido
una vez, Engativd muy poco y Fontibon mas o menos. A Medellin nunca he
ido, pero cuando me hablan de personas estratos uno y tres, yo pienso en
personas de escasos recursos, es lo primero que tl te imaginas”
(Empleado del equipo directivo del CLVD en Bogotd, 28 afios. Abril
2015)
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Estas diferencias, segun el enfoque analitico de la multidimensionalidad, han de ser leidas
como una manifestacion del encuentro entre fuerzas macro, de la estructura —en este caso la
organizacion social por Niveles Socioeconomicos—, y como tales delimitaciones
estructurales influyen y se materializan en la configuracion de los espacios habitados por
grupos de personas a partir de las condiciones materiales, culturales y sociales a las que se
tiene acceso de acuerdo a la adscripcion de cada persona a determinado estrato
socioeconémico y el margen de accion que tiene cada una de ellas a partir de las
condiciones espaciales, sociales y culturales en las que se desenvuelve. Asi, es posible
identificar la construccién de logicas de lectura del mundo diferentes entre grupos humanos
que en el caso de CLVD estan condicionadas por la accesibilidad y tenencia de recursos
econodmicos y sociales, principalmente, en tanto son las variables tenidas en cuenta desde el
Canal para sustentar su razon de ser.

En estos términos, surge una especificidad para el Canal como punto en comun entre dos
planos significativos distintos que entran a considerar el riesgo y la seguridad desde un
plano financiero: es un lugar que pretende erguirse como puente para acceder a
configuraciones sociales y econémicas (principalmente) que poco conocimiento fundado en
la experiencia del contacto directo tienen los dos modos de vida —que le conciernen al
Canal en particular y a Sura en general— entre si. En palabras més concretas: a Sura le
permite entrar en contacto con poblaciones que tienen otros modos de vida para expandir su
mercado y fortalecerse como empresa de seguros generando mas renta; mientras para las
poblaciones habitantes de barrios de estratos medios y bajos, permite tener contacto con
instancias superiores en la jerarquia social y al sector empresarial que da la posibilidad de
acceso a recursos econdémicos y sociales positivamente valorados desde la disposicién
estructural general del pais.

Es este ultimo punto en particular, encontrado tras la aplicacién de entrevistas y
conversaciones informales con diferentes miembros del equipo completo del Canal, por el
que surgio la necesidad de encontrar un sustento tedrico que ayudara a comprender como
es que las cotidianidades cambian y entonces ya no es un suefio tener una tienda en alguna
esquina del barrio, sino acceder a otras condiciones de vida, e incluso a otro espacio de
habitancia. Desde el propio uso de la terminologia empleada para hacer alusién a los
seguros, hay una importante participacion de tecnicismos y conceptos abstractos, como los
empleados por el discurso de Suramericana. Es decir que el lenguaje empleado para hacer
alusion a los seguros no es uno de elaboracion propia sino uno incorporado, repetido,
asumido del propuesto por Sura. (Qué impacto puede tener tal relacion o definicion con los
fines del Canal?

Es un hecho relevante que la decision de la empresa por contratar personas habitantes de las
comunidades a las que llega el Canal, se pensaba en el sentido de que dichas personas
transmitiesen el mensaje de la cultura del aseguramiento haciendo uso de sus modos
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linglisticos y usos del lenguaje. Mediante este recurso, bajo una suerte de “traduccion” los
mensajes llegarian a oidos de las comunidades en el marco de su cotidianidad y en los
propios términos manejados en el dia a dia; sin embargo, el acceso a una esfera que
representa estilos de vida de mayor rentabilidad, estabilidad y condiciones éptimas de
trabajo, ha implicado para varios Lideres el desplazamiento de sus propias terminologias
para adoptar las de Sura como parte de la integracion a los lineamientos y mundos
simbdlicos de Suramericana.

Desde la economia institucionalista, autores como John Kennet Galbraith (1985) sefialan un
comportamiento similar identificado en las sociedades capitalistas de mediados del Siglo
pasado, en las que los asalariados, al observar los comportamientos valorados
positivamente manifestados por la clase dominante, fueron asumiendo paulatinamente
comportamientos similares, estableciendo, a su vez, como horizonte los mismos estilos de
vida y patrones llevados por las clases opulentas, cabeza del capitalismo (Galbaraith, 1985).
Sin lugar a dudas, los estudios sociales tienen en este aspecto un campo sobre el que es
preciso ahondar mas. Por lo pronto, se pueden identificar, entonces, las macro-tendencias y
dominios de la sociedad de mercado operando sobre los comportamientos de los Lideres
del Canal en tanto manifiestan por medio de su lenguaje, al compartir sus proyecciones
personales, el deseo y la esperanza de un estilo de vida como el de sus directores
inmediatamente superiores, lo que implica una no-transformacion o “traduccion” a
términos de sus comunidades, del mensaje impartido desde Sura, propuesto bajo logicas de
abstraccion y comportamientos econémicos globales que no hacen parte de la cotidianidad
de comunidades locales, con practicas locales alrededor de sus necesidades y condiciones
préximas. Al contrario, pareciera que el discurso de Sura los convoca y aporta al cambio de
sus propias percepciones y aspiraciones. El siguiente fragmento de entrevista es una
evidencia del impacto que tiene el Canal en términos personales para una de las Lideres con
quien mas comparti durante mi tiempo de practica.

“Dentro de unos siete afios me veo ya casada, ya haber terminado mis
estudios con un muy buen trabajo [...] Ser Directora comercial en una
empresa como Sura, tener un buen equipo de trabajo, ayudar a las
personas que aun no han podido realizar sus suefios y todo, tener una
casa, un carro, y estar con mi familia. Como Marce, mi jefe. Asi que se
Cuide, que yo voy para alla” (Lider de Aranjuez, 26 afios. Marzo 2015)

Una de las preocupaciones de Monica, mi jefe, era “la quejadera” de los Lideres de Bogota.
“A ellos nada les gusta y siempre se quejan y nos dejan todas las responsabilidades, pero
ellos no asumen nada. Sélo exigen y no proponen nada. (...) Sin embargo, es sorprendente
que cuando empezamos, empezamos muy bien, vendiamos segun las expectativas, pero
ahora estamos estancados, hay muy poco progreso”, me dijo alguna vez. Ante mi pregunta
por como eran los espacios de intercambio entre el equipo directivo y los Lideres, me
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comentd que habian realizado varios talleres propositivos, pero que habia muy poca
participacion. Habia una disposicion muy alta a la escucha y al acompafiamiento directo y
constante y tanto Lideres como Representantes estaban dotados de un uniforme y un apoyo
a actividades de publicidad y divulgacion del Canal en los barrios con recursos materiales y
econdmicos; pero ante la baja en ventas, todo ello fue cambiando paulatinamente. Habia
menos contacto y menos apoyo. El régimen de abundancia pasé a un régimen de austeridad
hecho que para los Lideres de Bogota, que fueron los pioneros del Canal a nivel nacional®’,
implicd, segun varios testimonios de Lideres y Representantes en Bogota, una suerte de
resignacion al trabajo y a la inestabilidad en las condiciones.

“Mira, nos cambiaron de jefe comercial como 3 veces y cada uno llegaba con
ideas diferentes y maneras de trabajar diferentes ¢si? y entonces que aqui no,
que aqui si, y uno necesitando el trabajo, uno hace lo que mas puede, pero es
dificil porque no puede hacerlo todo. Y chévere que sea Sura, es como un
orgullo, pero muy desordenado, no sé ni qué va a pasar mafiana que ya no
vendo sino solo por teléfono o algo asi” (Lider Bogota. Abril 2015)

Sumado a ello, y como una intencién de redireccionar el Canal de manera concreta hacia el
cumplimiento de metas de venta, en Marzo del 2015, llegd una gerencia al Canal —que
antes no tenia—. Las directrices del Canal comenzaron a delimitar con mucha precision los
roles de cada grupo de agentes y las caracteristicas que debian cumplir para hacer parte del
Canal. Los Lideres serian el centro de todo, la cara de Sura en los barrios, unos vendedores
excepcionales que debian cumplir pautas de presentacion personal como el uniforme y
prendas de vestir formales y de colores sobrios. A su vez, en aras a la eficiencia en el
trabajo, el tiempo en la oficina fue limitado a actividades especificamente de entrega de
papeleria de pdlizas y recoleccion de material de trabajo (formularios de pdlizas,
publicidad, entre otras) y el trabajo de cada Lider fue geo-referenciado a zonas especificas.
El trabajo de cada uno de ellos se realizaria de manera individual dentro de un espacio
delimitado frente al cual seria responsable. Ya no era un criterio que el Lider perteneciera a
la zona en la que desempefiaba su trabajo y entonces el concepto del Canal cambié de
manera importante. Sin embargo, a pesar de todos los cambios vividos, las relaciones o
instancias de interaccion estructuradas desde el comienzo del Canal, se habian mantenido
como eje articulador del mismo, reconociendo, mediante ellas, la participacion y vigencia
de los 4 grupos de agentes y las tensiones entre ellos.

Tenemos, entonces, 7 elementos fundamentales que dan cuenta de un proceso de cambio
especialmente dentro del grupo de Lideres.

17 En Medellin comienza a funcionar casi dos afios después, a finales del 2014.
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- Las condiciones de vida de las poblaciones de estratos medios y bajos a las que
Ilegaba el Canal, eran distintas a las condiciones de vida de la poblacién que fue en
primera instancia la que sustentd la aparicion de Suramericana.

- CLVD aparece como un proyecto para dirimir las distancias sociales principalmente
pautadas por la tenencia y acceso a recursos sociales, culturales y econémicos.

- El equipo administrativo de Suramericana genera conocimiento de las poblaciones a
partir de fuentes secundarias (principalmente estudios de caracterizacion social) y
mediante la contratacion de personas que viven en dichas comunidades como
Lideres.

- Las ventas comienzan bien, pero en muy poco tiempo se estancan.

- Ante la baja en las ventas, desde el equipo administrativo se abren canales de
comunicacion entre Lideres y la administracion, pero hay escasa participacion
propositiva por parte de los Lideres.

- A pesar de los constantes cambios en las condiciones de trabajo, los Lideres
manifiestan sentirse orgullosos por ser parte de Sura, pues representa una
oportunidad de cambiar sus condiciones de vida.

- Al momento de venta de los productos del Canal, los Lideres reproducian en forma
y contenido las definiciones de seguridad, riesgo y seguro que habian aprendido al
vincularse con Suramericana (este punto lo desarrollaré en el subcapitulo del
cambio cultural en el plano de las representaciones).

- Ante la identificacion de este patron de comportamiento (que se repetia de manera
escalada entre Lideres y Representantes), se considerd positivo por parte del equipo
administrativo que los Lideres estuviesen integrando a sus vidas los modos de vida
y aspiraciones que representaba y proponia Suramericana, dejando de lado el
proposito inicial de la adaptacion de Sura a las comunidades.

He de admitir que llegada a este punto, fue después de diez meses de haber culminado mis
practicas que logré encontrar —de la mano de mi asesora—, la perspectiva tedrica de cambio
cultural explicada por la antropologa y filosofa Dolors Comas D’ Argemir que, integrada a
la antropologia, me ayudaria a comprender lo que estaba pasando no sélo con respecto a los
Lideres sino en términos del encuentro entre Sura y las poblaciones a las que llegaba el
CLVD.

Como ya se ha identificado, lo que tenia en las manos era un asunto de impase en un
encuentro entre Sura y cada una de las comunidades a las que llegaba. Es decir, un asunto
de no confluencia entre diferencias'® alrededor de un proyecto de seguridad que implicaba

18 Aqui me refiero a las diferencias culturales identificadas entre, por un lado, la I6gica empresarial
del seguro y la cultura de la prevencién y, por el otro, el de las poblaciones objeto de estos nuevos
productos cuyas condiciones econémicas y culturales no comparten los principios de la légica
empresarial.

39



comportamientos especificos, tanto financieros como culturales. Diferencias pautadas
estructuralmente, segun el esquema multidimensional del doctor Jaime Breilh (2003), por la
organizacion estratificada y jerarcal; particularmente por las condiciones de vida de cada
Nivel SocioEcondmico; e individualmente por lo que las personas pueden hacer de su vida
en medio del lugar que habitan y de acuerdo a su propia historia. Hecho que deriva en el
esquema de valores, representaciones, comportamientos y ldgicas de pensamiento
diferencial entre estratos, ubicaciones espaciales, regiones del pais, etc.

Sefalo esta interpretacion en tanto permite ver los fendmenos sociales y la realidad social
en general con las porosidades que la caracterizan y la alejan de cualquier matiz de
estaticidad, unicausalidad y ausencia de sentido histérico del que no solo la academia, las
ciencias sociales o las ciencias duras se dejan pintar, sino muchas veces también la logica
de pensamiento cotidiano y comun, hecho que puede dificultar la comprension del cambio
como elemento constitutivo, constante y transversal al devenir de la vida misma. Y es esta
consideracion la que permite la nocion de cambio cultural/social como el elemento que da
cuenta del dinamismo que caracteriza el concepto de cultura adelantado por Comas
D’Argemir (1998) al tratar la relacion entre economia, cultura y cambio social.

Para la autora, preocupada por hacer una lectura acertada de “lo global o globalizante”
caracterizado por la entrada en didlogo y la facilidad de intercambio entre culturas y grupos
humanos que habian permanecido diferenciados entre si como proyecto de si mismos (ya
sea como pais regido por un estado nacién, o como grupos étnicos, 0 como grupos
diferenciados por su rol en las relaciones e produccion, etc.), el concepto central que ha de
haber en las reflexiones antropoldgicas es el de cultura, pues “es preciso identificar sus
limites y su relacion con el proceso de cambio social contemporanea [que a su vez] esta
caracterizada por la formacién de una economia-mundo y procesos de globalizacién
cultural” (Comas, 1998: 104). Es decir, la autora propone una lectura del concepto de
cultura como una instancia de vida humana “un modo de vida” en el que convergen fuerzas
que propenden a la estabilidad mediante la reproduccion junto con aquellas que llaman a la
transformacion, al cambio social. Y en esa medida, a identificar los elementos de algin
fendmeno social que hagan parte de estas fuerzas evidenciando sus tensiones.

Continuando con la reflexion de la autora, para referirnos especificamente al cambio
cultural es preciso ubicarse en la instancia de transformacién que compone a la cultura y asi
partir de que el cambio social es “aquel proceso que altera la unidad y especificidad de una
cultura [mediante] la introduccion de elementos externos que modifican los componentes
propios [tradicionales, derivados de la fuerza reproductiva de cada cultura] ” (Comas,
1998: 106).

De esta manera, es posible comprender que cada cultura, cada comunidad y cada grupo
humano se define y se mantiene entre el dinamismo de dos fuerzas que se cruzan y
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complementan: la que tiende a permanecer y la que tiende al cambio, al movimiento.
Particularmente, en el mundo contemporaneo, esta Ultima fuerza esta fuertemente dominada
por el modelo econdmico capitalista que se ha convertido en el principal rostro del proyecto
globalizador. Y en tal medida, es preciso comprender que el principal elemento externo que
se introduce a cada cultura, es de corte econdmico. El caso del CLVD es un ejemplo de ello
en tanto la idea del seguro y la seguridad que se propone, es en realidad un comportamiento
financiero especifico que tiene implicaciones en las economias de cada familia y cada
comunidad a la que llega el canal; pero sobre esto ahondaré més adelante.

Por ahora, después de identificar de qué se trata el cambio social y como puede aplicarse al
andlisis del Canal como fendmeno social, la pregunta por cudles son las herramientas
empleadas por Suramericana para generar ventas (entendiendo éstas como la manifestacion
de la introduccién del cambio cultural esperado por la empresa) sale a la luz. Y en medio de
todo, la cultura del cuidado/seguro emerge como el elemento fundamental dado que habla
de un seguro y de un cuidado elaborado segin necesidades y comportamientos, no
necesariamente reflejados o compatibles con otras elaboraciones que puede haber alrededor
de estos conceptos. A continuacion, se desarrollara a mayor profundidad esta idea.

2. Suramericana y su Cultura de la prevencion

“Cuidate que yo te cuidaré” es el slogan elaborado por Suramericana como representante de
la cultura del cuidado principalmente difundida en ARL y EPS Sura. Si bien el cuidado es
un concepto ampliamente desarrollado desde la enfermeria, ha sido acogido por la rama del
mercado de intangibles (servicios financieros y seguros generales, entre otros) como un
concepto basico para sustentar su razén de ser como empresa de productos intangibles.
Puntualmente, la cultura del cuidado sienta su razon de ser alrededor de un replanteamiento
de lo que es la salud y el bienestar de las personas en tanto parten de la idea de que no
puede entendérseles como hechos supeditados exclusivamente a la ausencia de
enfermedades o de condiciones materiales Optimas para la vida. Para esta iniciativa
preventiva y de deteccion temprana de riesgos, Suramericana tiene como referentes las
acciones que a nivel individual inciden en el estado de salud de cada persona tanto en su
espacio laboral como en su vida cotidiana. Espacios que han de caracterizarse por practicas
asociadas al concepto de cuidado como garante de calidad de vida. El siguiente apartado
muestra las consideraciones corporativas para sustentar la cultura del cuidado y, por ende,
el portafolio de servicios ofrecidos por SURA (seguridad social, pensiones, ARL, seguros
de vehiculos, seguros de vida y seguros generales):

“En ese compromiso con la calidad de vida de sus asegurados, SURA ha
implementado numerosas estrategias de gran impacto. Sin embargo, estas
iniciativas solo tendran el resultado esperado si cada individuo cuida su
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equilibrio fisico y mental, y se convierte en multiplicador de actitudes
sanas en su circulo inmediato. La Cultura del Cuidado involucra la
esencia del ser humano, sus pensamientos y su comportamiento. Cultura
del Cuidado es aquello que nos hace volver conscientes de lo que hacemos,
comemos y pensamos. Es una manera de vivir que se ve y se siente. Todos
estamos involucrados en ella, los asegurados, sus familias y, por
supuesto, SURA” (Rodriguez Ospina, 2012).

Como conceptos medulares de tal iniciativa, se identifican principalmente tres que tienen
que ver con el cambio cultural que pondera la independencia econdémica y la calidad de
vida en términos econdémicos y materiales como caracteristicas que sustentan los productos
y servicios de seguridad ofrecidos por Suramericana. Esos tres conceptos son:

a) El riesgo: elaboracién principal que sustenta toda idea de seguridad y que hace alusién a las
posibilidades de cambio y las consecuentes repercusiones en las condiciones y calidad de
existencia tanto de individuos como de empresas.

b) EI cuidado: como factor que aporta seguridad y mitiga el riesgo. Una instancia que hace
alusién a la capacidad individual o corporativa de prevision y prevencion a partir de ciertos
comportamientos.

¢) El seguro: como producto de mercado que hace parte de los comportamientos de cuidado
hacia si mismo pero que es provisto por la entidad aseguradora —en este caso Suramericana
a través del CLVD-.

Asi, dado que no puede haber seguro si no hay (sensacion de) riesgo previa y no puede
haber rentabilidad si toda la responsabilidad con respecto al cuidado recae en la empresa,
estos tres conceptos se entienden como indisociables y codependientes entre si. Ademas, se
establecen como la base conceptual que soporta la industria de la asegurabilidad segun
Suramericana, dado que cada programa, cada producto y cada estrategia, los tiene como
sustento discursivo donde se presenta el seguro como una “transferencia de riesgo” que
puede hacerse efectiva si se cumplen ciertas condiciones previas (como las actitudes de
cuidado) que garanticen la rentabilidad esperada por la empresa al lanzar al mercado un
producto como el seguro. El caso del CLVD es una muestra de ello, como ya veremos. Por
lo pronto, a continuacion se muestran las principales consideraciones asumidas por
Suramericana con respecto a la triada conceptual y las relaciones entre ellos mismos, que
sustentan la razon de ser de la empresa en términos de seguridad:

a) Consideraciones con respecto al riesgo
El riesgo puede considerarse como el elemento principal que evidencia la I6gica de lectura
del mundo que a su vez soporta la creacion y consolidacién de empresas aseguradoras

como Suramericana. Su nocion esta asociada a la posibilidad de ocurrencia de algln evento
teniendo en cuenta las consecuencias (positivas o negativas) que ello pueda traer. En
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palabras del profesor de la UNAM de Meéxico, Luis Rincon, “El término riesgo tiene
muchas acepciones dependiendo del &rea de estudio que se trate, y en términos imprecisos
puede definirse como la posibilidad de experimentar ciertos eventos de interés y las
consecuencias derivadas de dichos evento” (2012: 1). Para las empresas aseguradoras de
seguros individuales de vida, la labor y el quid del éxito radica en sistematizar variables que
impliquen alguna afectacion del entorno de bienestar de las personas con el “objetivo de
identificar los riesgos, ponderarlos con base en sus consecuencias, decidir la aceptacion o
no de los mismos, y tomar provecho de su existencia” (Rincén, 2012: 2).

La siguiente tabla compendia la clasificacion de los diferentes tipos de riesgo tenidos en
cuenta por Suramericana para elaborar la respectiva ponderacion que derivard en la
creacion de sus propios productos. La informacion fue tomada del médulo empleado como
componente de la formacion inicial (dada a través de un mddulo virtual) que cada
vinculado a la planta laboral de Suramericana debe conocer y manejar:

Riesgo segun Tipo de riesgo

La caracteristica de sus resultados Riesgo especulativo

Implica a la vez, la posibilidad de pérdida y la de ganancia.
Riesgo Puro®®: implica Unicamente la posibilidad de pérdida
[fuego, robo].

Por la naturaleza de los intereses que | Riesgos Personales: son aquellos que amenazan la integridad
afectan fisica o corporal de la persona, menoscaba su capacidad de
trabajo o significan una erogacion (muerte, enfermedad)
Riesgos Reales: son los que afectan la integridad de las cosas
corporales, sean muebles o inmuebles, o los derechos radicados
en ellas (robos).

Riesgos Patrimoniales: los que implican un detrimento
econdmico y no propiamente fisico (multas).

Por su periodicidad Riesgos ordinarios: son los que se registran frecuentemente
dentro de una zona. Asociados a la frecuencia de los riesgos
(accidentalidad por transito).

Riesgos extraordinarios: ocurrencia excepcional, medible en
decenios, siglos, milenios. Normalmente de naturaleza
catastrofica. Asociado a la severidad de los riesgos (terremotos).

Por la mutabilidad del peligro Riesgos constantes: riesgo constante en el tiempo (accidente
domeéstico).

Riesgos ciclicos: los riesgos aumentan o disminuyen de acuerdo
con determinado ciclo (Huracan).

Riesgos progresivos: el riesgo aumenta con el tiempo (la edad).

Riesgos decrecientes: el riesgo disminuye con el tiempo
(desempleo cuando hay nivel educativo).

Por su impacto en el sistema Un evento afecta la mayor parte de los riesgos. No cambia con
el nimero de riesgos analizados.

Riesgos no-sistémicos: afecta los riesgos en forma individual.
Disminuye cuando aumenta el ndmero de riesgos.

Riesgo objetivo Conjunto de circunstancias de orden fisico que enmarcan la

19 Este es el riesgo que interesa fundamentalmente a la institucion econdmica del seguro.

43



relacion u objeto del seguro, esto es el interés sobre el que recae
la posibilidad del peligro (marca de carro, edad)

Riesgo subjetivo Conjunto de cualidades psiquicas 0 animicas inherentes a la
persona del asegurado, que puede influir, positiva o
negativamente, en la ocurrencia del siniestro (Estilo de
conduccién).

Riesgo Total Riesgo Objetivo + Riesgo Subjetivo

Fuente: elaboracion propia a partir de Isaza Jaramillo, Tomas. (s.f) Aspectos técnicos del seguro. Moodle
virtual Grupo Sura. www.somosura.com

Los riesgos anteriormente identificados son tenidos en cuenta segun el impacto en la
rentabilidad que ello genere para la empresa teniendo en cuenta la responsabilidad asumida
por la empresa tras la pérdida material que se asumiria en caso de ocurrencia del riesgo
desfavorable o siniestro, lo que en términos de seguro se nombra como monto asegurado.
Entonces tenemos que, de parte de Suramericana, se entiende el riesgo en sentido de
impacto financiero que pueda acarrear algin hecho desfavorable. Hecho que es asumido
por Suramericana en tanto los factores de riesgo hayan sido controlados con anterioridad y
la responsabilidad de ocurrencia esté por fuera del margen de control del individuo a quien
ocurre el siniestro. Para ello, se pautan acciones que atenten la posibilidad de siniestro
mediante la asuncion del concepto de cuidado.

b) Consideraciones con respecto al cuidado:

Tras un rastreo mediatico en busqueda de concretar las ideas impulsadas por Suramericana,
el video “Cultura del cuidado ARL Sura” (Cardona, 2013), establece con claridad de qué es
lo que se trata la cultura del cuidado y la estrategia “Cuidate que yo te cuidaré” como
mecanismo para fomentar comportamientos que apunten al cuidado y este Gltimo como
estrategia de marca para tratar de atenuar en mayor grado los factores de riesgo ante la
ocurrencia de un siniestro.

En el video se muestra la estrategia discursiva empleada por Suramericana para instaurar la
nocion de riesgo y la necesidad de cuidado que ello suscita. Estrategia que toma como
principales argumentos para el cuidado individual, datos estadisticos de situaciones de
salud segun practicas y comportamientos individuales identificados como poco saludables.
Entre ellos el tabaquismo, la mala alimentacion y el sedentarismo.
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CULTURA DEL CUIDADO ARL SURA

“32.3% i 55

‘ sufren del SOBRE/PESO
ye 0 0
3.7

> M O 07/

Fuente: Video CULTURA DEL CUIDADO ARL SURA minuto 1:07.

Consecuente con ello, se muestra como propuesta empresarial al programa ““cuidate que yo
te cuidaré”, que sustenta la practica de acciones saludables que propendan a “la
disminucion del ausentismo y accidentalidad laboral” (Cardona, 2013). Acciones a nivel
individual que resaltan la responsabilidad que cada quien tiene con respecto a su situacion
de salud. Por tal motivo, considerando los distintos espacios en los que ocurre la vida de un
ser humano en contexto urbano, mayor de edad y con vida laboral activa, el cuidado y los
programas de cuidado, son diferenciales con respecto a las actividades realizadas y los
espacios donde se realizan las mismas. Es decir: ciertas pautas de cuidado para la vida en
casa, para la vida laboral y para la salud en general. Convirtiendo asi al cuidado y toda la
elaboracion discursiva que designa las practicas asociadas a un comportamiento de cuidado
(responsable de si mismo) en un proposito de marca®.

Es justo esta elaboracion sobre la cual es posible hacer una lectura desde la perspectiva del
cambio cultural, en tanto “cuidate que yo te cuidaré”, es un programa que busca la
educacion para cambiar habitos de vida que sean perjudiciales para la salud de los
individuos (potenciales clientes). Hecho inconveniente para la empresa en tanto las
probabilidades de pérdida de rentabilidad crece, pues al comprometerse con el
aseguramiento de los riesgos personales de las personas, deben asumirlo a partir de
desembolsos econdmicos principalmente y la figura del seguro no seria el producto rentable
que es actualmente.

c) Consideraciones con respecto al seguro

Como ya se habia mencionado, el seguro como producto de mercado es “una transferencia
de responsabilidades ante las dificultades que pueda implicar la ocurrencia de algun

20 Prop6sito de marca o Branding “es un conjunto de procesos estratégicos que constituyen la
gestion de marca, tiene como objetivo principal la generacion de capital de marca. Para Kotler y
Keller (p.243) el branding consiste en transmitir a productos y servicios el poder de una marca,
esencialmente mediante la creacion de factores que los distingan de otros productos y servicios. El
branding crea estructuras mentales y contribuye a que los consumidores organicen sus
conocimientos sobre productos y servicios de modo que su toma de decisiones sea mas sencilla, y
en el proceso se genere valor para la empresa” (GestioPolis.com, 2002).
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siniestro” (FASECOLDA, s.f.: 11). Podria entenderse como una contribucién por parte de
la empresa para el cuidado de las personas y la consecuente garantia en la calidad de vida
que se da siempre y cuando las personas hayan contribuido econémicamente con
anterioridad para que ello ocurra. Al identificar riesgos y traerlos al plano de la
consciencia, se habla de seguro como producto de mercado que sopesa 0 mitiga el impacto
principalmente econémico que pueda acarrear un riesgo negativo o siniestro. Es decir, es
una elaboracién conceptual sustentada sobre una base de posibilidad de ocurrencia de
hechos negativos en la vida las personas (principalmente enfermedades laborales,
accidentes de transito, desempleo y muerte) que apunta a leer la cotidianidad bajo ciertos
pardmetros de riesgo (riesgo de pérdida, de cambio abrupto en los modos de vida con
principal consecuencia economica).

Dentro del mdédulo de formacion para los vinculados a Sura, se encuentran las
consideraciones histéricas que dieron a luz al seguro como referentes para que
Suramericana surgiera en Colombia. EI documento se refiere a la actividad comercial y a
los grandes impactos que implicaban algin imprevisto (material, climatico, humano) sobre
las mercancias y consiguientemente sobre las vidas de los comerciantes como nicho
gestante del seguro como figura financiera. Bajo el principio de mutualidad, que implica la
asociacion de varias partes que aportan alguna cuota econdémica periddica estipulada dentro
de una suerte de bolsa comuln destinadas a sopesar los costos econdmicos que implicaran
las situaciones de pérdida potenciales que el grupo de asociados identificase (Isaza, s.f.).
Asi, principalmente en Europa y Estados Unidos, surgen las empresas de seguros, que en
un principio administraban las bolsas comunes y que tras la aceptacion amplia de tal
practica, crecen y se establecen como la industria amplia que hoy conocemos de la cual
Suramericana hace parte.

Ahora, teniendo en cuenta tales consideraciones desde la perspectiva de Suramericana, es
preciso considerar lo que a nivel global ha implicado la conceptualizacién del riesgo como
elemento presente en las configuraciones sociales, econémicas y politicas que el devenir
historico ha traido al plano global de las sociedades contemporaneas. Elemento que, como
ya hemos visto, es la principal consideracion tenida en cuenta para sustentar la industria
aseguradora. Ulrick Beck, soci6logo aleman, es uno de los pensadores que dedicé parte de
su obra y su contribucion a las ciencias sociales a temas referentes a los 6rdenes sociales
contemporaneos Yy sus implicaciones en el devenir de la vida contemporanea.

Con respecto al concepto de riesgo, Beck desarrolla la categoria de sociedad del riesgo para
referirse a las configuraciones sociales consecuentes al proyecto de Modernidad
emprendido en épocas del S. XVIII ilustrado en el que se pondera el pensamiento cientifico
como paradigma rector y el surgimiento del proyecto de Estado-Nacion como ente
administrador y directriz de las sociedades, soportando principalmente el fortalecimiento de
la esfera publica a partir de la ponderancia a los procesos de produccion de bienes como
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medio para alcanzar niveles econdmicos 6ptimos que aporten a mejorar las condiciones de
vida de las poblaciones nacionales (Berman, 1989). Proyecto que tras la segunda post
guerra adquiere los matices desarrollistas que a su vez soportan al modelo econémico
neoliberal que toma cada vez mas fuerza en la contemporaneidad a nivel global.

A esta Ultima etapa referida, es a la que Beck se refiere como segunda modernidad y la
categoriza como sociedad del riesgo. En la obra que lleva el mismo titulo de la categoria
propuesta (1999), el autor se dedica a caracterizar su elaboracién conceptual. Para ello, en
primera instancia, identifica cinco procesos que se interrelacionan frente a los cuales la
sociedad contemporanea se ve enfrentados de manera simultanea:

) La globalizacién o los procesos de dilucion de fronteras nacionales y expansion
de las redes de trénsito de informacién a partir principalmente del desarrollo de
tecnologias.

i) La individualizacién de la vida o ponderacion de lo privado como ambito
Optimo para el desarrollo de la vida humana.

11)) La revolucion de los sexos como actividad que sustenta la movilizacion social
resistente a las estipulaciones de las politicas gubernamentales y estructurales de
la sociedad.

iv) El subempleo o la precarizacion del trabajo segin Garcia Canclini (1990) como
una condicion que agrava la situacion de pobreza general.

V) Los riesgos globales de corte ambiental y financiero producto de précticas
ecoldgicas y financieras a gran escala y de alto impacto en los recursos naturales
y econdémicos globales.

Segun el autor, estos cinco procesos implican a nivel social un cambio sustancial en las
pautas de vida a partir del fortalecimiento en la valoracion dada al progreso y a los
mecanismos de controlabilidad que ahora son multiples y que responden a los intereses
diversos que individualmente se desarrollan y que hay que proteger de cualquier
eventualidad desafortunada. Es decir que, para Beck, los procesos caracteristicos de la
segunda modernidad, sustentan el crecimiento de una sensacion de inseguridad e
incertidumbre generalizada en la sociedad contemporanea y es justo alli donde el riesgo
sale a relucir como patrdn de las I6gicas de comportamiento y relacionamiento dentro de las
poblaciones contemporaneas.

Siguiendo al autor, el protagonismo del riesgo ha derivado en un cambio en la ldgica de
lectura del mundo en tanto pone en un plano de importancia la capacidad de prevision y
control de las consecuencias futuras no deseadas que cualquier decision (a nivel personal,
familiar, colectivo y/o empresarial) pueda traer. En palabras del autor “es un intento
institucionalizado de colonizacion del futuro y la creacion de nuevos mapas cognitivos
basados en la posibilidad de un futuro negativo” (Beck, 1999: 16). En tales mapas
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cognitivos propios de la segunda modernidad, los procesos administrativos y técnicos de
toma de decisiones también cambia, principalmente por los limites nacionales y de
instituciones publicas cada vez menos claros. Asi, el cdmo, el quién y el para qué de las
decisiones ya no hace parte de un proyecto nacional y puablico sino que va dirigido a
satisfacer con eficiencia los intereses privados y las posibilidades que la globalidad ofrece a
los individuos. Hecho ante el cual el autor encuentra la entrada fundamental de la industria
aseguradora que se ocupa de cubrir los riesgos individuales o de intereses muy particulares
que en la relacién costo-beneficio, impliquen una ganancia para las empresas, mientras los
riesgos globales ecoldgicos o financieros, que afectan a la sociedad en términos masivos,
quedan desprotegidos.

En resumidas cuentas, el aporte de Beck radica en el hecho de identificar como y por qué la
conceptualizacion del riesgo es tan importante en la actualidad y soporta el auge y
fortalecimiento de las empresas aseguradoras. Hecho que para Beck resulta indisociable de
las configuraciones globales que ponderan la esfera privada, la responsabilidad individual y
la busqueda de acumulacién econdmica propias de los valores sociales impulsados por el
modelo socioecondmico neoliberal propio de la contemporaneidad.

Ya identificada la incidencia estructural del riesgo, de la que bebe la industria del
aseguramiento, es preciso traer a colacion las consideraciones antropoldgicas que se han
elaborado a la par y que soportan la importancia de tener en cuenta como las disposiciones
estructurales se manifiestan en la experiencia vital de las poblaciones teniendo en cuenta
sus particularidades culturales, econdmicas, territoriales, etc. La profesora de la
Universidad Nacional de Colombia y antropéloga de la Universidad de los Andes, Maria
del Pilar Diaz, elabora en el 2002 una reflexién relevante con respecto al riesgo en salud y
los impases que trae para la formulacién de politicas publicas y disposiciones
gubernamentales para el manejo de la salud de la poblacion colombiana.

En su libro “El riesgo en salud: entre la vision del lego y el experto” (Diaz, 2002) la
profesora parte del recorrido histérico que ha tenido la configuracién de los sistemas y
programas de salud a nivel global, identificando como estos se establecen a partir del
enfoque del riesgo definido a partir de las consideraciones de expertos en el tema de salud.
Consideraciones que establecen sus definiciones y decisiones a partir del paradigma
cientifico racionalista que toma la salud como ausencia de enfermedad y esta ultima en su
sentido bioldgico y fisiopatologico, tomando en consideracion los factores de riesgo
asociados al padecimiento de enfermedades y la necesidad de actuar sobre ellos como
objetivo tanto de los sistemas de salud como de los programas de enfoque preventivo.

Sin embargo, ante la realidad de escasa incidencia por baja participacion y acogimiento de
las consideraciones designadas en el marco de los programas de salud gubernamentales, la
autora llama la atencion sobre la concepcion de riesgo que tiene de base la estructura
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organizativa que designa los comportamientos esperados por parte de pacientes para
mejorar su situacion de salud. Principalmente en el sentido de que se ha naturalizado que
los comportamientos esperados por parte de las entidades de salud nacionales obedecen a
un “sentido comin” que cada individuo ha de tener.

Para Diaz, tal sentido comun no es un asunto compartido por todas las personas en tanto los
lugares de enunciacion propios de las configuraciones sociales del territorio colombiano,
son diversos y ponderan diferentes argumentos segun sus particularidades historicas,
culturales, econdmicas y sociales. Por tanto, la concepcion de riesgo puede que difiera
mucho entre expertos y poblacion general; y en tal medida, el riesgo como concepto y
como realidad ha de leer como una representacion social que, partiendo de la definicion
generalizada que lo delimita como la posibilidad de que ocurra algo cuyas consecuencias
alteren las condiciones de vida de quien lo vive, esta suscrito a lo que cada realidad social
(ya sea académica, politica, local o global) ubique como representativo de riesgo para ellos.
En otras palabras, aunque la forma del riesgo sea similar, el contenido esta supeditado a lo
que se elabore con respecto a €l dentro de las diferentes l6gicas que operan dentro de una
sociedad; y por tanto, no se puede esperar que los riesgos designados por unos, sean
también riesgos para otros.

En tal medida, es importante preguntarse por como opera ese encuentro de ldgicas de
lectura y concepcion del riesgo dentro del CLVD en tanto implica, como ya lo hemos visto,
el encuentro de configuraciones sociales y culturales diversas. Si ya vimos qué es el riesgo
y como se relaciona con la razén de ser de Suramericana, es importante explorar qué
elaboraciones discursivas y practicas alrededor del mismo se pueden encontrar entre las
personas que hacen parte del Canal. Principalmente entre aquellas que no hacen parte de las
esferas sociales en cuyo seno se ha desarrollado y sustentado la idea del seguro ligado a la
necesidad de proteccidon financiera. Y es precisamente el encuentro entre esas dos ldgicas
que elaboran representaciones a partir de nociones diversas del riesgo y la perspectiva del
cambio cultural como categoria analitica para comprender los encuentros, desencuentros e
implicaciones sociales que tiene tal encuentro, lo que se va a tratar en el siguiente capitulo.
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CAPITULO I1I: Cambio cultural, Representaciones y simbolos alrededor de la
seguridad, el riesgo y el cuidado en el CLVD.

Tras el recorrido conceptual que ubica las elaboraciones discursivas oficiales y tedricas
alrededor del riesgo y sus implicaciones sociales a nivel general, el presente capitulo indaga
por las précticas y concepciones elaboradas por personas habitantes de la ciudad de
Medellin alrededor del riesgo. Hecho de vital importancia para el analisis antropologico en
tanto exalta el caracter de construccion social propio de cada concepto que figura en el
devenir de la cotidianidad de las poblaciones, como bien se ha identificado en el capitulo
anterior.

Partiendo de alli, el riesgo y sus consecuentes cuidado y seguro, deben tomarse como
asuntos en los que convergen tanto definiciones como valores culturales, ademéas de
practicas asociadas a cada uno de tales conceptos. Si bien desde Suramericana se han
establecido lineamientos que proponen una manera de asumirlos, desde las comunidades a
las que llega CLVD, puede que se elaboren definiciones, valores y practicas que difieran de
dicha propuesta. Identificar la naturaleza de las concepciones y representaciones elaboradas
en un contexto ajeno a la empresa puede dar cuenta no sélo de algunos elementos no
contemplados por a empresa para el éxito de su estrategia comercial, sino de los procesos
de sincretismos, simbiosis y diferenciacion caracteristica de las capas sociales propiciadas
por la organizacion socioecondmica que rige a la sociedad colombiana.

Para fines préacticos, el analisis alrededor del riesgo y sus representaciones elaboradas en
contexto de NSE 1,2 y 3 tendra en cuenta principalmente la informacion recogida en el
barrio de Aranjuez al ser este el lugar en que pasé la mayor parte del tiempo, el que mejor
conoci y donde logré entablar relaciones de cotidianidad. A su vez, el foco de mi atencién
radico sobre el seguro de vida, al ser el objetivo de venta del Canal a la vez que el producto
mas problematico y sensible para la venta.

1. Incertidumbre ante la muerte y simbolos de seguridad

No tengo memoria propia para recordar a mi abuelo. No recuerdo sus manazas grandes que
agarraban con la misma fuerza a su pareja de baile 0 a una bicicleta. No recuerdo su voz, ni
su carifio. Era muy joven cuando fallecid; sin embargo, soy capaz de sentir su carifio vivo,
ese que levantd junto con mi abuela a mi madre y sus 3 hermanos. Ese que se retoma y se
revive cada que mis tios, mi madre y mi abuela me muestran mediante sus relatos de
historias y hazafias como los cimientos de lo que somos como familia. La muerte no me ha
tocado cercanamente desde entonces; pero la nostalgia triste de aquellas remembranzas, si.
Entonces siento que tengo que pensar en ella.

Preguntarme por la muerte, por cOmo se vive y para quiénes es, me lleva a umbrales
desconocidos y especulados sobre los que no vale la pena ahondar en este momento; sin
embargo, es ineludible el hecho de que aquél dltimo aliento es un asunto de la vida misma.
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Hecho que como seres humanos significamos, siguiendo esa misma pregunta que hoy por
hoy yo evado un poco, y con la cual diferentes grupos humanos han establecido ciertas
practicas que dotan de algun sentido particular el hecho de la partida mortal. Y es que es un
hecho tan relevante, que se han establecido instituciones cuyo tema central es resolver
aquella sensacién de incertidumbre y deriva que genera la muerte. Podria nombrar a la que,
por tradicion, se ha establecido como uno de los elementos centrales de los estudios
sociales y antropoldgicos por ser la encargada de pensar, normatizar y significar el tema de
la vida y la muerte: la religion.

Es de amplio reconocimiento el rol que la religiéon catdlica ha cumplido dentro de la
sociedad colombiana concerniente a este tema desde su llegada —pegada a las banderas de
paises europeos a finales del siglo XV— con sus principios de una vida terrenal que ha de
llenarse de méritos para una consecuente vida celestial, y en cuyo nombre se realizaron
numerosidad de actos sobre el hoy territorio colombiano, acentuando el poderio que para
entonces —y a una menor escala en tiempos contemporaneos— se le habia otorgado. Sin
embargo, también es de amplio reconocimiento la amplia acogida y vigencia del modelo
capitalista que se rige sobre el devenir de la historia y la vida de la poblacién colombiana,
cuyos tentaculos se han inmiscuido incluso en temas tan profundamente desconocidos,
como la muerte. ElI hecho mas representativo de ello son los llamados seguros de vida,
componentes representativos de la llamada industria de intangibles del sector mercantil que
opera a nivel global.

Como ya se identifico en el capitulo anterior, el mundo de la asegurabilidad, los seguros de
vida y el respectivo entramado de practicas econémicas que lo caracterizan, es
representante de la contemporaneidad globalizada en la que hay pocos elementos de la vida
humana que se escapen de las dindmicas de mercado, como es el caso de la incertidumbre
ante situaciones inesperadas que puedan generar algun perjuicio y la posibilidad de
solventar el mismo mediante un colchén financiero que lo soporte, como se ha planteado el
objetivo general de la figura de los seguros de vida. De esta manera, la muerte, por ejemplo,
pasa a ser el tema fundamental de los seguros de vida y de esta manera, para el mundo de la
economia y las finanzas; pues, pagando cada cierto periodo de tiempo la cantidad de dinero
estipulada por la empresa aseguradora, la persona “puede estar tranquila al morir, pues su
familia no sentira su ausencia econémica —al menos por un tiempo-", como lo afirma una
de las directoras comercial del Canal Lideres de Suramericana.

La intension de asegurar los bienes ha sido caracteristica de la élite humana que ha tenido
cosas para asegurar. Asi, el desarrollo de esta figura ha permanecido dentro del mismo
circulo social como una posibilidad muy favorable para quienes han tenido algo valioso que
asegurar. En estos términos, la vida entra a ser parte del juego, cuando deja de leerse en
términos de quien fallece y pasa al campo de los que permanecen vivos después del
fallecimiento de algun ser querido. De esta manera, el principio de mutualidad se hace
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extenso para los momentos indeterminables en los que la muerte es protagonista,
instaurando los seguros de vida dentro de los microseguros.

Sin embargo, tras la llegada del Canal Lideres Venta Directa (CLVD) de Suramericana de
Seguros a las calles colombianas, la inquietud por la seguridad financiera tras el
fallecimiento de algun miembro de la familia, llega a circulos sociales que por primera vez
encuentran una oferta institucionalizada y administrada por grandes empresas ante el
siniestro?! de muerte.

Es asi como se me hace preciso indagar desde la perspectiva disciplinar de la antropologia,
que integra —entre otros— los planos simbolicos como constituyentes de las realidades
sociales, por aquello que est& proponiendo Suramericana con su CLVD: una de las posibles
respuestas ante la incertidumbre que, como a mi, genera la posibilidad de muerte de mis
seres queridos y la consecuente continuidad de mi vida sin ellos.

¢Cdémo se da el didlogo entre los dos lugares de produccion de sentidos y simbolos puestos
en dialogo por el CLVD, referente al tema de seguridad, riesgo, su relacién con la vida y la
muerte? ¢Son las mismas implicaciones que tiene para Suramericana hablar de muerte que
las que tiene para los posibles clientes? ;Qué elementos culturales salen a la luz para
representar la relacion con el riesgo y con el seguro para estas personas? Para responder
estas preguntas, traer a colacion consideraciones teoricas alrededor del simbolo y la
representacion es de vital importancia, pues estas permiten evidenciar las relaciones que
trazamos los sujetos como pertenecientes a algin grupo humano con nuestro entorno para
comprender el sentido de lo que hacemos, sentimos y/o pensamos. Premisa constitutiva de
la Antropologia de la Experiencia, perspectiva de analisis para la integracion de la
dimensidn subjetiva del ser humano como factor configurador de la realidad (Diaz 1997).

Sistemas simbdlicos vy simbolos: la religién entre niveles sociales puestos en comun por el
CLVD.

La pregunta por los simbolos y su definicion ha rondado los pensamientos de grandes
tedricos de las ciencias sociales como Victor Turner (1980) se han sumergido en la odiséica
tarea de la definicion conceptual, aportando a la discusion la vision del simbolo como la
célula de contextos rituales entramadas en los diferentes grupos humanos. Sin embargo, el
mismo Turner reconoce que a pesar de que es una generalidad de los grupos humanos la
ritualidad, cada grupo realiza construcciones propias de sus simbolos, significados,
creencias y practicas y es a partir de ellos mismos que el ritual y la vida social se organizan.
De esta manera, se deduce que, como elementos constitutivos de los rituales a su vez son
constitutivos de las organizaciones sociales, diversas y obedientes a particularidades de
cada grupo humano. Es decir: son unicos en cada cultura y constituidos por una estructura

2L «En el contrato de seguro, [un siniestro es la] concrecion del riesgo cubierto en dicho contrato y que
determina el nacimiento de la prestacion del asegurador.” (RAE, 2014)
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caracteristica propia. Aqui comienzan a tomar sentido los elementos identificados en el
muro de las iméagenes: el tiempo y el espacio.

Sin embargo, es preciso sefialar que, siguiendo a Turner en La selva de los Simbolos
(1980), son tres tipos de datos los que permiten dilucidar la estructura de los simbolos de
cada cultura: a) lo empiricamente observable (comportamientos, elementos materiales); b)
lo que dicen de los simbolos y los rituales las personas que participan en ellos (su
significado); y ¢) lo que no dice la gente pero que logra ver quien investiga, esa otra parte
del contexto que conscientemente no se ha pensado como constituyente de los simbolos. 3
tipos de informacién que resaltan otros dos elementos: el papel activo de los individuos
para la construccion y vigencia de los simbolos, y el sustento discursivo que soporta a estos
ultimos. Elementos que cobran validez al momento en que me pregunto por el
reconocimiento de las imagenes del muro de las imagenes de no estar dispuestas en el salon
del parque de la vida. Y es que si no hay un discurso que me acerque a ellos, se convierten
en meras imagenes cuyo valor puede ser Unicamente estético, como me sucedié con la
imagen del hombre negro, joven y de mirada intensa que suscitd observaciones de corte
estético y morfoldgico, al no conocer nada acerca de lo que su rostro pudiese simbolizar.

Tenemos entonces, cuatro elementos sustanciales que han de tenerse en cuenta para la
definicion de lo que el concepto simbolo puede acarrear: el tiempo y el espacio como
pautas de contenido y de sentido a los cuales se le atribuye valor al simbolo; y los sujetos y
discursos que cada quien produce y reproduce, en donde va la carga significativa y se
esparce el significado que tiene el simbolo como manera de ratificarse y de conservarse.
Todo ello, entonces, nos puede llevar a pensar en el simbolo como instancia de
representacion de algin producto humano (material, ideoldgico, etc.). Y entonces, parte
fundamental de construccion de procesos comunicativos a partir de puntos en comun.

Es de la mano de Carl Gustav Jung, importante tedrico influyente en el desarrollo de la
teoria psicolégica moderna con increible vigencia actual, que la importancia dada a los
procesos individuales vividos en contexto para la comprension del mundo de los simbolos,
es ampliamente sustentada. En el Hombre y sus simbolos (2009), Jung sostiene que son los
suefios, como entrada al subconsciente de cada persona, que es posible acceder al lugar de
construccion de los simbolos de cada persona. Es decir, que cada ser humano carga consigo
un estante Unico donde archiva sus propios simbolos y los significados de ellos. Simbolos
ligados estrechamente con la experiencia vital especifica de cada persona; es decir,
fuertemente ligadas con el contexto y el acumulado histérico que aglomera cada ser
humano.

Pero mas alla del aporte al debate psicoldgico del momento, lo que pretendo resaltar de la
reflexion de Jung, es la relatividad que rodea la esencia de un simbolo, la carga
fuertemente subjetiva que él mismo implica —a pesar de su necesario reconocimiento
social-. Hecho que se manifiesta ain cuando entre quienes comparten el simbolo, hay
experiencias en comun, como constaté conversando con unas compafieras del curso de
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Antropologia de las Religiones que sostenian un debate alrededor de como se sentian
cuando veian la imagen del papa Juan Pablo Il. Para una de ellas, el sumo pontifice era
simbolo de bondad y pureza; mientras para la otra, el papa era simbolo de un proyecto de
dominacién que no habia dejado nada positivo en los lugares que habia visitado. Ambas
reconocian lo que discursivamente representa el papa, pero cada una, ha dotado la imagen
del papa de sentidos y valores diferentes, sin que él haya dejado de ser simbolo de algo para
alguna de las dos.

De esta manera, tal plano discursivo implica la entrada de los otros como participantes de la
construccién del mismo. El sentido que les da valor tiene que ser argumentado en aras de
generar sensaciones particulares en los sujetos que se acogen a tales manifestaciones
comunicativas.

En el contexto particular del Canal, teniendo en cuenta aquella relatividad que resalta Jung
para la comprension y elaboracion de simbolos, es de resaltar la distancia social que
implica la relacion planteada por el mismo. Suramericana, que se vale del poder adquisitivo
como referente de elaboracion de servicios a prestar, poder adquisitivo histéricamente
caracteristico de las élites economicas de Colombia que se mueven dentro de la formalidad
laboral, legal y comportamental; y las comunidades periféricas, con escaso poder
adquisitivo y manejada bajo cddigos de informalidad y muchas veces alternativo a la
normatividad del pais. En ese sentido, la elaboracion de simbolos correspondiente a cada
contexto, puede variar significativamente.

Antropologia de la experiencia, lingiiistica v el enfoque del campo relacional como
perspectivas aportantes al analisis del encuentro simbcolico que propone el CLVD.

Los conceptos de simbolo, significado, sensacién y experiencia que desprenden de la
percepcion, son la base conceptual asumida por la perspectiva disciplinar de la
Antropologia de la Experiencia. La percepcion como aquella significacion de
sensaciones/estimulos que cada persona realiza de su experiencia de vida y, finalmente,
como aquél proceso de absorcion de informacion que pasa a ser dotada de sentido. Asi, es
pertinente incorporar las concepciones que desde la semioética y la linguistica Ferdinand de
Saussure (1916) establece ante el proceso de comunicacion y manejo del lenguaje como
categorias de reflexion y andlisis de la presente propuesta investigativa.

Para el lingiiista, el proceso de comunicacion, mediado por la palabra (significante??),
implica la interaccion entre procesos personales de significacion. La significacion se
entiende, entonces, como la capacidad de relacionar estimulos-sensaciones con reacciones

22 Para Saussure (1916), el significante (imagen sonora: palabra) constituye, junto con el significado
(concepto), el signo (combinacion de un concepto y una imagen auditiva). Es decir que, la palabra,
al ser la manifestacion externa de los procesos internos de recepcion de estimulos, es al mismo
tiempo estimulo e idea: es el signo en si mismo en la medida en que, segun Locke, mediante su
manifestacion, se indica la existencia y las implicaciones de la existencia de algo, es decir: de una
idea (Patifio, 2006: 166).
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tanto cognitivas (comprension) como de accion. Indagar por los procesos mediante los que
la realidad se vuelve signo, es decir, comienzan a formar parte del mundo reconocido de
cada persona a partir de esta perspectiva de analisis, a la vez puede dar cuenta no solo de lo
que se reconoce, sino cOmo se reconoce; es decir, de las funciones y sensaciones que se le
atribuyen.

Es a la luz del aporte de Saussure, que la intension de indagar por los significados que se le
atribuyen a la triada riesgo-cuidado-seguro y sus consecuentes practicas, se hace pertinente
ante la pregunta por las relaciones que hay entre los diferentes simbolos que le dan vida
dentro de las cotidianidades de dos esferas sociales alejadas cultural, simbdlica, econémica
y socialmente; y por ello se establece como el tema o asunto central de la presente
investigacion en tanto es la materialidad, la practica concreta humana en la que se
manifiesta lo que Claudia Puerta (2010) ha definido como espacio relacional para referirse
a la comprension de los fendmenos sociales, o realidades comunitarias, como espacios de
confluencia de relaciones asociadas a diferentes niveles del orden social.

1.1. Canal Lideres Venta Directa en Aranjuez: Sistemas de simbolos en disputa.

Pasado a manos de diferentes empresas que administrasen el principio de mutualidad, el
negocio resultd tan rentable, que la empresa aseguradora hoy tiene una participacion
importante en la economia de diferentes paises de Latinoamérica El caso de Colombia,
como lo demuestra segun datos de prensa, tiene una participacion de 2,4% del PIB del pais
(Portafolio, 2014). Ante tal panorama econdmico, se ha hecho preciso para las empresas
aseguradoras el extender su portafolio de servicios hacia distintos sectores en aras de que el
namero de clientes crezca y representa un nuevo foco de rentabilidad para la empresa.
Entonces surgen propuestas como el CLVD.

Desde sus inicios, el modelo ha involucrado la participacibn de 4 agentes:
(Directivos/Administrativos; Lideres; Representantes; y clientes) de los ultimos 3 destaca
que son pertenecientes de la poblacién, hecho que convierte a la misma en un elemento
activo y constituyente del Canal. El sistema de Lideres y Representantes (la fuerza
comercial del Canal) se establece como reconocimiento de las caracteristicas, practicas y
disposiciones locales que histéricamente han permanecido aisladas de las instancias
financieras del negocio de los seguros; pero que no las exime de los diferentes tipos de
riesgos que, leidos y definidos por la empresa, hacen parte del diario vivir y deben, por
tanto, ser afrontados desde la misma comunidad mediante actitudes preventivas que
respondan tanto al lenguaje propio, como a las mismas dindmicas sociales de los grupos
objetivo de la iniciativa de Suramericana de seguros.

Teniendo en cuenta que el mercado de los seguros logré consolidarse con fuerza e
incidencia hasta el punto de ser hoy, segin fuentes de consulta de prensa, uno de los
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mercados mas dinamicos de la economia colombiana?, Suramericana S.A., ha mantenido
una posicion privilegiada y creciente debido en gran parte que las iniciativas de crecimiento
y fortalecimiento empresarial son un objetivo y principio constante en su gestion.

Por su parte, el barrio de Aranjuez, en la ciudad de Medellin, puede ser un escenario
interesante de estudio referente a los temas de seguridad, riesgo, vida y muerte. No solo por
su complejidad social en términos de la violencia urbana, acentuada por el alto flujo
migratorio hacia la ciudad de Medellin, sino por la actividad cultural que convive entre su
poblacién y la presencia arquitectonica de numerosidad de parroquias, capillas e iglesias de
diferentes religiones que hacen mella al legado catélico-cristiano fuertemente arraigado en
la region antioquefia, como bien se relata Monsefior Dario Monsalve (2012) “en la
comprension de las relaciones con Dios, con los semejantes, el desenvolvimiento de las
realidades sociales (familia, sociedad, nacién) y de las actividades humanas (trabajo,
empresa, educacion arte, culto religioso, ejercicio profesional), le concedié a Antioquia,
desde sus origenes en la antigua provincia, una definida identidad de tradicion catolica, de
cuyo esplendor y vigencia nos relata la palmaria realidad actual de dos arquididcesis
(Medellin y Santa Fe de Antioquia) y de seis Didcesis (Santa Rosa de Osos, Jericd, Sonséon-
Rionegro, Caldas, Girardota y Apartadd), con todo el dinamismo evangelizador, pastoral y
de interaccion social e institucional que ellas generan”.

Conoci Aranjuez por primera vez una mafiana de marzo del 2015. El chaleco azul de Sura
estrenaba mi cuerpo, la mafiana empezaba a cantar y los interrogantes calentaban entre mis
palabras para salir al ruedo, a formularse entre ideas y miradas. No habia caminado tan
arriba en los barrios de Medellin. Conoci entonces el parque Gaitan, en Aranjuez, en uno de
los barridos de zona que se realizaban periédicamente para reconocer el terreno en el que se
trabajaba. Acompafié a un equipo de Lideres a realizar su labor: “hable con ella”, “vea que
ahi viene esa sefiora”, “digale al sefior”, “acd ya habia entrado”, “ese sefior tiene cara de
que no (...) Buenos dias, sefor ;tiene unos minutos yo le comento de un beneficio que Sura

trae para usted y su familia?”

Asi comienza el dia para los Lideres del Canal, en medio de negocios que empiezan a abrir,
arepas de maiz en las esquinas, carnicerias y panaderias que sobreviven entre la
competencia bajo principios de fraternidad; en medio de confusiones con respecto a lo que
se propone con la figura del seguro, puertas bien y mal abiertas, oidos prestos y ausentes, y
demas avatares de lo que un agente comercial vive durante su gestion.

2 En la dltima década, la industria aseguradora colombiana ha experimentado un crecimiento
sostenido en la colocacion de primas. Su produccion, entre el 2005 y el 2013 casi que se triplico al
pasar de $ 6,4 billones a cerca de $ 17 billones. Pese a esto, el pais no cuenta con una amplia
cobertura aseguradora. Su nivel esta en 2,4%, como proporcion del PIB, muy por debajo de Chile y
Panamd, que estan en el 4,3y 3,7%, respectivamente (Portafolio., 2014).
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A continuacion voy a referirme a algunas caracteristicas generales referentes a los modos
de habitar el espacio, actividades, rutinas y receptividad hacia la visita de Lideres y
Representantes Sura:

i) Ciclos diarios de permanencia en el hogar
El hogar, espacio de actividades privadas, de encuentro con la familia y lugar de
descanso, protagonista de la venta puerta a puerta, insignia del modelo de venta del CL-
VD, es configurado por las dindmicas acontecidas dentro de él. ;Quiénes y de qué
forma permanecen en las casas? Es una pregunta fundamental para comprender las
dinamicas del contexto en el que opera el Canal en tanto ello define en gran medida la
eficiencia de la labor comercial.
Para responderla, es preciso tener en cuenta la diversidad de rutinas y maneras de
habitar el hogar que caracterizan a las personas de las comunidades visitadas.
Diversidad ligada, a su vez, a los NSE presentes en tales contextos. La siguiente tabla
muestra a grandes rasgos las rutinas del hogar, actividades y lugares de permanencia de
estas personas segun su NSE y su estado laboral en dias habiles y fines de semana.
NSE 3 Habil NSE 3 Finde NSE 3 Habil NSE 3 Finde
NSE 1-2 Habil NSE 1-2 Finde independiente |independiente |conttrato contrato
Trabajo cerca de
.. casa Dormir Dormir Dormir Dormir
Mananita
Trabajo cerca de|Trabajo cerca de Trabajo (pareja),
casa casa Abrir negocio Abrirnegocio Jcolegio Dormir
Negocio
Trabajo cerca de |Colegio Amade Trabajo (pareja),
~ Ama de casa la casa- familia |casa Negocio colegio Familia ocio
Maifiana =
Negocio
Trabajo cerca de |Trabajo cerca de |Colegio Amade Trabajo (pareja),
casa la casa-familia casa Negocio colegio Familia ocio
Almuerzoen Almuerzo en Almuerzo
casa casa Almuerzo familia Almuerzo
Trabajo cerca de |Trabajo cerca de Almuerzo, vueltas
Medio dia |casa/colegio la cas-familia Negocio Negocio personales Almuerzo
Trabajo cerca de |Trabajo cerca de Trabajo (pareja), |Centros
casa/colegio la casa-familia Negocio Hijos [Negocio colegio comerciales

Tardecita

Hijos-familiares

Trabajo cerca de
la casa-familia

Negocio Hijos

Negocio

Trabajo (pareja)

Parques, cine

Tabla 3: Rutinas de actividad diaria NSE 1,2 Y 3 Medellin y Bogota

Las actividades cotidianas implican un modo de habitar el hogar que alejan la nocién
del espacio del hogar como uno en el que se tomen decisiones inmediatas de
implicaciones econdmicas o financieras. En otras palabras, quienes permanecen en el
hogar en los horarios habiles de labor del hogar, son personas que no tienen el aval para
la toma de decisiones de compra de productos como los del Canal, que tienen que ver
con el patrimonio familiar del que muchas veces participan de manera pasiva en tanto
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su aporte econdmico no es significativo para este, como es el caso de las amas de casa,
poblacién representativa de las zonas de NSE 2 visitadas en Medellin, principalmente.

Por otro lado, vale la pena resaltar que, tras la labor realizada en campo, hubo mejor
acogida y disposicién de escucha por parte de las personas que se encontraban en sus
actividades cotidianas laborales. Especialmente cuando eran comerciales. Este hecho
llama a pensar, en primera instancia, con respecto a los significados del hogar,
diferentes para cada zona, entre cada ciudad, para los diferentes perfiles sociales y
culturales de las personas.

Referente a este Ultimo punto, es preciso sefalar la relacion inversamente proporcional
que hay entre la disposicion de escucha, apertura de espacios para didlogo y los niveles
socioecondmicos configurados en las diferentes zonas de vivienda. Entre menor sea el
NSE, la capacidad de ingresos y la satisfaccion de necesidades bésicas, hay una mayor
disposicion de escucha e intension de compra.

Es importante resaltar, como caracteristica fundamental, que hablar del contexto de NSE 1,
2y 3, sobre los que tiene injerencia el Canal, implica que se reconozca la diversidad que lo
compone no Unicamente en términos socioecondmicos y todas las limitantes que ello
implica, sino en términos de ubicuidad espacial, lo que implica, antes que férmulas de
estrategias comerciales, una intencion de identificar estos rasgos, reconociendo
precisamente que el contexto de cada persona se compone de manera diferente. Sus
prioridades de consumo, sus sensibilidades, sus intereses, etc.

Sin embargo, hay algunos rasgos generales (recogidos durante el trabajo de campo) que
resaltan del espacio en el que se realiza el trabajo que vale la pena mencionar.

- La concepcion del riesgo asociado a criminalidad. La calle y los espacios publicos como
espacios de inseguridad.

- Laconfusion permanente de los seguros con seguridad social. Particularmente, con la EPS.

- Alto desconocimiento de la figura del seguro voluntario.

Por otro lado, pese a la significativa presencia de la religion catélica y su impacto en el
paisaje arquitectonico tanto de Medellin como de Aranjuez, no es de desconocimiento
publico el papel protagénico que tienen las configuraciones de violencia urbana organizada
en esta zona de la ciudad, realidad que hace aun mas inquietante aquella concepcion y
practica alrededor de la seguridad, el riesgo y los manejos dados al tema de la vida y muerte
dentro de sus habitantes. Asi, la llegada del Canal, que desde la perspectiva de
Suramericana y en términos sociales, a realidades como las del barrio Aranjuez, en la que
confluyen sentidos particulares referentes a los elementos cruciales que pretende abordar el
seguro de vida, puede ser comprendida como la intencion de generaciéon de un puente de
comunicacion que empieza a construirse sobre cimientos que contienen materiales de
origenes e intereses diferentes.

De como se ha generado tal puente y la identificacion de los simbolos alusivos a la
seguridad por los dos contextos, se hablara a continuacion. A partir de varias
conversaciones, sesiones de trabajo como vendedoras de Sura y una entrevista a
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profundidad realizadas con Mayerly: Lider de Zona de Sura, quien dio su consentimiento
para utilizar la informacion compartida en tanto fuese con fines académicos.

1.2. Sura: empresa de seguros de vida. La vida y la economia asociada con la muerte.

Suramericana de Seguros, como ya lo hemos visto, es una empresa de amplia tradicion
dentro del mercado colombiano. Se ha valido de asociaciones estratégicas que la han
convertido en integrante del hoy Holding del grupo Sura. En sus inicios, como
perteneciente al llamado Sindicato Antioquefio, ha tenido como referente la cultura
antioquefia de tradicion: montafieros, berracos, conversadores, de vida en familia y
principios religiosos marcados (Monsalve, 2012)

Alrededor de alli, con un sentido identitario fuertemente arraigado a las caracteristicas
generales de los pueblos latinoamericanos, se ha valido de la creacion de diferentes
simbolos alusivos a su sitio de origen y a su razon de ser como empresa aseguradora. Por
ello, el condor de los Andes, emblema colombiano, es asumido como protagonista del logo
de Suramericana.

gt

SURAMERICANA D

Fuente: Presentacion completa sobre cambio de marcas grupo Sura.
www.gruposura.com/docsrecientessp/presentacion_marcas.ppt

De esta manera, el condor, vigia de los Andes, comienza a establecerse como simbolo de
seguridad en el mercado de intangibles de los seguros generales y de vida. Sin embargo, es
el tigre, que ha acompafiado a la compafia desde sus inicios y que da sustento al lema
“unos tigres en proteccion”, el que es ampliamente reconocido en los espacios de
publicidad y de transito comin de las personas como referente asociado a los seguros de
vida. Como bien lo comparten algunos de los habitantes de Manrique con los que conversé
durante mi trabajo como practicante en Sura “Claro, el Tigre lo conozco desde chiquitico,
es muy de aca, paisa berraco que ahora tiene un negocio grande grande de eso de seguros”.
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Fuente: Presentacién completa sobre cambio de marcas grupo Sura.
Www.gruposura.com/docsrecientessp/presentacion_marcas.ppt

Son servicios, asuntos intangibles y condicionados la mercancia de la empresa. Servicios a
los que se accede a partir de un accionar concreto referente al manejo del dinero. La idea de
los fondos destinados a ciertas instancias futuras como la educacion superior de los hijos se
institucionaliza a partir del surgimiento de empresas como las aseguradoras. De esta
manera, la definicion y acceso a la seguridad queda pautado por la tenencia de dinero, en
primera instancia; y la inversion en los seguros, en segunda instancia. Aspectos que pasan a
ser la caracteristica fundamental y la razén de ser de Suramericana de Seguros.

Seguridad asociada a circunstancias de la vida enmarcadas en el asunto de la incertidumbre,
de lo que esta por fuera de la responsabilidad personal y que tiene que ver con
circunstancias externas a las personas, como accidentes de transito, muertes repentinas,
pérdida de empleo, entre otros.

Sus funcionarios, al estar relacionados con los conceptos, principios y fines de la empresa,
los integran a su vida o como elementos estructurales de su proyeccion personal, 0 como
referentes simbolicos de asociacion a la empresa. Aunque es de resaltar que la mayoria de
ellos tiene afinidades religiosas marcadas en su lenguaje y los temas de conversacion
cotidiana, como pude observar durante mi trabajo de campo.

El sector del aseguramiento concibe el seguro como “aquel recurso por medio del cual un
gran numero de existencias econémicas amenazadas por peligros anélogos se organizan
para atender mutualmente a posibles necesidades tasables y fortuitas en dinero” (Manes
citado en lzasa Jaramillo, s.f.). Esta figura econémica pretende sopesar los impactos
econdmicos de algunos eventos que afectan la vida cotidiana de las personas; sin embargo,
esta definicion no puede ser leida aislada de los contextos y situaciones que le dan origen.
En efecto, el primer seguro de esta indole tiene origenes europeos, en el contexto medieval,
donde los convenios por matrimonio eran los asegurables (lzasa Jaramillo, s.f.) quienes
tenian posesiones materiales accedian a tal figura, dejando al margen de tal beneficio a
quienes no..

De esta manera, las compafiias de seguros que comenzaron a establecerse desde mediados
del S.XVI en Estados Unidos, principalmente, mantuvieron el principio de aseguramiento
para quienes tuviesen elementos asegurables (Bravo y Fernandez, 2011) a pesar de que ya
no unicamente las posesiones materiales fuesen las Unicas susceptibles a asegurar. Mientras
tanto, segmentos poblacionales econdémicamente marginales de la creciente sociedad
moderna, al quedar aislados de la posibilidad de aseguramiento, establecieron otro tipo de
necesidades e intereses, implicando una fractura conceptual: el seguro tomaria otros
significados para poblaciones de niveles economicos bajos. ;Como se ha tejido tal
configuracion? El caso de Maye, que a continuacion comparto, lanza elementos
importantes al respecto.
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1.3. Maye: Lider Sura, hermana, desplazada y creyente. Una voz de Sura en
Aranjuez.

De contextura delgada, méas bien bajita, de tez negra y una permanente sonrisa, Mayerly
Mosquera, 0 Maye, como ella prefiere que le digan, es una mujer de 24 afios que vive en
Manrique las Esmeraldas barrio de Aranjuez. Un dia de marzo del 2015 desayunamos en la
panaderia que queda debajo de la oficina del Canal Representantes. Un panzzeroti y un
pastel de pollo, mientras comenzamos a conversar acerca de ella y del Canal. Con Mayerly
y su grupo se hizo la primera salida de campo. Es una mujer muy dispuesta, con buen
estado de animo general y que ha liderado la produccién de los primeros meses del presente
afio del Canal.

Maye dejé sus estudios en Gestién Empresarial para dedicarse a su trabajo. La situacion en
su casa lo ameritaba, ya que, al no tener estudios superiores adelantados, sus tres hermanas
menores se valian de trabajos informales mal remunerados y la muerte de su abuelo, quien
sostenia el hogar que ahora se compone de sus hermanas y su abuela, ha dificultado la
estabilidad econdmica de la familia Mosquera. Siempre se ha desempefiado laboralmente
en el area de ventas, y Sura habia sido un referente claro de posibilidad de ascenso
econdmico, asi que tomo la decision de dejar sus estudios y dedicarse al suefio que tiene de
algun dia llegar a dirigir su propio equipo de ventas en Suramericana.

La historia de Maye, segun ella misma lo comparte, ha estado permeada de violencia. Su
padre fue asesinado cuando ella tenia 5 afios y vivia con él en un pueblo del Choco, su
tierra natal, razén por la cual, tuvo que desplazarse hacia Medellin a vivir con sus abuelos.
Su madre ha estado muy alejada de ella, dice que vive en Cali y no tiene muchos mas
referentes al respecto. Su abuelo, a quien ella llama papéa, también fue asesinado hace poco
mas de 3 afios, lo que ha afectado la vida de la familia y de ella, pues su relacion con las
personas se llend desde entonces, de mucha prevencién. Sin embargo, fue la misma muerte
de su abuelo la que la llevo a relacionarse directamente con los seguros de vida, a darle un
valor a eso de la prevision a futuro para quienes la rodean. Y fue desde alli, que comenzé a
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tejer su suefio de desempefiarse en el area de los seguros de vida con Suramericana. El
mayor de los referentes en esta area en Medellin.

“Cuando mi papa fallecio, él habia adquirido un seguro. Con eso
lo reclamamos y pudimos pagar como la deuda de la casa. Ahi vi
como la importancia de los seguros, porque a mi no me gustaban,
YO ay, ¢eso pa qué si uno se muere y se va con Dios? pero después
de que pasé eso con mi papa, yo ay, si. Pero es que las cosas son
como tan charras, es que cuando pasoé eso, al afio y algo después,
ya vine a trabajar aca en Suramericana y era en seguros y yo ay,
dios, no sé, son sefiales 0 no sé qué es lo que le da a uno, pero ahi
uno aprende y le da ese conocimiento a la gente también. Y le dice
es que si usted fallece, nosotros tenemos protegida a su familia,
porque si mi papd no hubiera tenido eso, hubiéramos podido
perder la casa” (Mayerly Mosquera. Marzo 24 de 2015)

En una visita a su casa, pude identificar la cantidad de simbolos religiosos que hay por toda
la casa: rosarios, fotos de Jesucristo, velas y oraciones impresas pegadas tras la puerta
principal y en la cocina. Al preguntarle por ello, Maye me coment6 que en su familia hay
una gran tradicion catdlica, a pesar de que dos de sus hermanas ahora sean cristianas. Desde
que se vino a Medellin, su educacién ha estado permeada de la religion cat6lica, pues hizo
sus afios escolares en un internado, donde la adoracion a Dios y a la virgen fue un ejercicio
constante que alin permanece en su vida.

[ S -
Fuente: Informe Propuesta de Disefio Modelo de Negocio Expansién Seguros para Estratos 2 y 3.
Etnologica. 2012. Archivo privado.

“El me cuida, me protege en mi camino. Con El me siento segura” dice Maye mientras mira
el crucifijo del Cristo moreno colgado de la pared.

“Y ;Qué te hace sentir riesgo? - ¢riesgo? el riesgo siempre lo

estamos corriendo. Para mi, uno siempre puede correr riesgo.

Usted puede salir, estar aqui sentado y viene un carro y se lo
Ileva a uno; el seguro, el seguro es como, es lo que siempre le
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decimos a los clientes: es el contrato que hacemos por medio de
una aseguradora que les va a cubrir, pues, un dinero que se le
va a dar en la familia en caso de que a uno le empiece a pasar
algo” (Mayerly Mosquera. Marzo 26 de 2015).

La calle, la noche, la soledad, son referentes de riesgo para Maye, quien menciona las
preocupaciones que le suscitan el habitar y trabajar dentro del barrio donde vive y trabaja.
Se remite a situaciones de limpieza social, a los problemas causados por el consumo de
drogas y por las falsas promesas que han realizado altos dirigentes para mejorar las
condiciones del territorio. Son asuntos de corte inmediato para los cuales les reza a Dios
como intermediador para que su rutina no se vea opacada por sucesos que la afecten. Que
no se manifiesta el riego latente. El la protege a ella a cada paso, y cada paso la lleva a
pensar en su futuro, en su familia, en los proyectos que puede tejer a partir de esa seguridad
para su vida. En ese marco, el seguro comienza a figurar como un elemento importante en
su vida y dentro de la de su familia.

“Dios me protege de que mi cuerpo y mi alma sufra, el seguro de que el bolsillo mio y de
mi familia, no sufra”. afirma Maye, hablando de la seguridad, estableciendo los simbolos
asociados a la seguridad diferenciada entre el plano material y el plano espiritual.
Introduciendo a su concepcion de la seguridad, ciertas practicas con respecto al manejo del
dinero. Practicas que se valen de simbolos como una alcancia de Sura para depositar el
dinero destinado al pago de las cuotas mensuales de la poliza de seguros que adquirié ella 'y
su familia. Alcancia que cada noche recibe minimo una moneda de 500 (COP) por cada
miembro del hogar.

1.4. Las calles de Aranjuez con CLVD. Una realidad simbodlica.

Ya hemos visto como desde cada particularidad contextual, se generan ciertas sensaciones,
practicas, conocimientos y referencias a la seguridad. Estableciendo a su vez un aparataje
de simbolos que se remiten a tal instancia independientemente del contenido conceptual
elaborado alrededor de la seguridad. De esta manera, se pueden identificar algunos
encuentros y desencuentros importantes que empiezan a configurar un nuevo sistema de
simbolos: el Canal Lideres Venta Directa.

Como fendmeno social, el modelo de venta directa de Seguros Suramericana: Canal
Lideres Venta Directa, es una red de relaciones humanas que se activa y se teje sobre un
objetivo comun: generar un nuevo nicho de mercado en segmentos de la poblacion de
estratos socioecondémicos 1, 2 y de Medellin y Bogota en el que la relacion directa Cliente-
empresa sea el pilar ;Como se ha establecido esta relacion cuando la figura del seguro no
hace parte de la cotidianidad de una comunidad?

Plantear esta nueva relacion implica la generacion de un nuevo contexto simbolico. El
CLVD, en términos sociales, puede ser comprendido como un puente de comunicacion que
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empieza a construirse sobre cimientos que contienen materiales de origenes diferentes. Por
un lado, tenemos a Suramericana, quien se vale del tigre como portavoz de lo que debe
entenderse por seguridad y materializacon de la seguridad misma sustentada a partir de una
concepcion a largo plazo y de futuro en la que la estabilidad econdémica es el horizonte a
mantener como sustento de una vida tranquila, pues tener un seguro implica tener un
sustento econdémico que mitigue cualquier manifestacion del riesgo. Un pensamiento
presente en la mayoria de comunidades que se inscriben en el marco global del capitalismo
contemporaneo, en el que la incertidumbre y el surgimiento econémico son condiciones
que marcan el devenir de la sociedad.

Por otro lado, entonces, tenemos lo que pasa con la gente en su cotidianidad, gente que
habita contextos fuertemente marcados por la violencia que histéricamente se ha acentuado
en poblaciones periféricas ante las cuales no ha habido mayor acercamiento o conocimiento
por las élites sociales, quienes han establecido una serie de imaginarios alrededor de la vida
en dichas comunidades. Sin embargo, las dinamicas vividas en la cotidianidad de barrios
como el de Manrique, y en general Aranjuez, se han organizado y establecido alrededor de
simbolos religiosos para sopesar la sensacion de riesgo. De esta manera, tal como lo
manifiesta Maye en sus relatos, Dios y la alabanza hacia él, trae a las personas una
sensacion de seguridad asociada a la integridad personal y la tranquilidad espiritual, de
tranquilidad mental con respecto al devenir inmediato de las circunstancias del dia a dia y
la tranquilidad espiritual y mental asociada a la trascendencia.

Los dos contextos que encontramos: el asociado a la seguridad material del mundo tangible
encarnada por Sura, y particularmente por el tigre; y el asociado a la seguridad mental del
mundo de las ideas. Ofrecen una complementariedad del mundo segin el pensamiento
aristotélico. Asi, podemos encontrar cierta coherencia entre los simbolos elaborados
alrededor de la seguridad. Los puentes entre estas dos instancias significativas pueden
radicar en las practicas que tanto las personas del equipo administrativo de Sura, como los
habitantes del barrio de Aranjuez tienen. La oracién, la persignacion antes de salir de casa y
el depdsito de cierta cantidad de dinero en una alcancia del tigre al llegar por la noche a la
casa.

Tal encuentro entre &reas de la estructura social, la economia y la religion, es una
manifestacién mas de lo que Max Weber (1922) ha tratado en sus reflexiones alrededor de
la Economia en la sociedad, donde resalta la improcedencia de pensar en el funcionamiento
aislado de tales areas sociales en tanto mientras somos los individuos quienes vivimos todas
las instancias y disposiciones de la estructura social, las disposiciones de cada area social
son susceptibles a manifestarse de manera simultanea y sistematicamente complementaria
para el funcionamiento del orden social como conjunto de normas de diferentes indoles
alrededor de un grupo humano que se cifie a sus lineamientos. Es alrededor de esta
reflexion que identifico el principal elemento de reflexion y encuentro de sistemas
simbolicos en tanto es a partir de alli que se puede entender el nuevo contexto simbolico
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que integra elementos de diferentes areas de la vida social. En este caso: el econémico y el
religioso, como componentes esenciales del encuentro propuesto por el Canal. Y a partir de
alli, incluso, podria plantearse una perspectiva que desde la lectura del mundo como
sistemas simbdlicos, se piense las relaciones entre dichos sistemas y las implicaciones que
ellas puedan tener dentro de las comunidades humanas.

Llegados a este punto, quiero puntualizar algunas consideraciones con respecto a la
seguridad que puedan servir como detonantes reflexivos a desarrollar con mayor
profundidad en investigaciones futuras alrededor del simbolo y los encuentros entre
sistemas simbolicos.

- La seguridad se establece entre elementos inmateriales: comportamientos vy
creencias puntuales. En este sentido, puede entenderse como un mito (discurso
sagrado que establece normas, como el de “la cultura del cuidado” de Sura) que
sustenta diversos ritos (précticas asociadas a un estado de seguridad como valor
importante dentro de una sociedad).

- La seguridad tiene un alto valor a nivel social, lo que permite diferentes
concepciones y elaboraciones alrededor de ella. En el caso del Canal, podemos
identificar que tales concepciones diferenciadas son suscitadas por las condiciones de
vida particulares de los diferentes niveles socioecondémicos que se ponen en relacion
a partir de la creacion del CLVD.

- Al tener el alto valor que tiene dentro de la sociedad, alrededor de la seguridad se
establecen diversos simbolos que hacen alusion a ella entre los diferentes niveles ya
identificados (material/espiritual). Las figuras religiosas, los templos de culto
religioso y los rosarios, por el lado de las personas habitantes de Aranjuez, como
maye Yy su familia; y el tigre, las oficinas de Suramericana y las alcancias del tigre,
por el otro.

- Particularmente, en la interconexién de areas de la estructura social planteado por
Weber, son las practicas financieras el claro puente entre los dos sistemas de
simbolos en tanto el pago de una poéliza de seguros es funcional para las concepciones
de seguridad establecidas por Suramericana y por el pensamiento de las personas de
los barrios. Sin embargo, vale la pena pensar en las implicaciones que ello tiene para
las comunidades en tanto dichas practicas sustentan el proyecto y directrices
capitalistas propias de la colonialidad simbolica en tanto cada pago ayuda al
crecimiento de la industria y sustenta el poder econémico de las grandes empresas
sobre las comunidades que hacen un gran esfuerzo por entrar a sus dinamicas. ES
preciso, para hacer una mejor elaboracion al respecto, tener en cuenta el origen de la
elaboracion de simbolos que sustentan la idea de la seguridad ¢Ddnde radica la
diferencia? ¢Puede ser que las necesidades de seguridad provengan de realidades
distintas? ¢Que para la gente de las comunidades esté ligada a las condiciones
materiales inmediatas y situaciones de incertidumbre a partir de circunstancias
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inmediatas y que por ende la seguridad esté ligada a un proyecto de supervivencia
mientras que para Sura como empresa que da respuesta a necesidades de personas que
se mueven bajo condiciones de estabilidad y concepcion de futuro a més largo plazo a
partir de condiciones economicas y sociales sustentables? Y entonces ¢Que la
propuesta del Canal termine siendo una conversion o transicion de las necesidades
particulares de las condiciones de cada comunidad hacia necesidades materiales que
sustenten la figura del seguro de vida como tradicionalmente se ha concebido?

- Como complemento al punto anterior: el seguro como simbolo de bienestar y
tranquilidad, de soporte economico, entra a figurar en contextos en los que se hace
constante alusion a figuras religiosas que histéricamente han permanecido dentro de
la cotidianidad de estas comunidades. No en vano la procesion de la virgen del
Carmen se desplaza del centro de Medellin hacia la iglesia de Aranjuez, por nombrar
solo un hecho. Adicionalmente, y como soporte de la pregunta que orienta la presente
propuesta investigativa, tras varias inmersiones en campo, llamé la atencion la
constante alusion linglistica realizada por las personas que recibian la informacién
para adquirir un seguro de vida hacia la providencia divina como pauta de su futuro.
Hecho que en varias ocasiones se manifestd, y que pone en relieve una relacion que
no habia imaginado fuese a aparecer. Dos simbolos correspondientes a esferas
aparentemente distantes, puestos a dialogar: Dios (su providencia, su orientacion y su
promesa de trascendencia) y el seguro de vida.

Sin embargo, toda esta terminologia especializada es poco conocida y reconocida en
los espacios a los que ha llegado el Canal. Las personas habitantes de barrios estratos
medios y bajos han establecido practicas diferentes al pensarse la articulacién de la
muerte y las finanzas y mas espacialmente con los focos de seguridad y tranquilidad,
debido a la marginalizacion que histéricamente los ha distanciado del mundo de la
asegurabilidad.

- Précticas financieras y rituales dentro de la seguridad: Siguiendo las reflexiones de
Victor Turner (1980) alrededor de los rituales en los pueblos Ndembu, es posible
identificar que los rituales pueden ser entendidos como un encuentro de simbolos
sagrados. Simbolos materiales, sonoros, gustativos y comportamentales. Es decir, que
las acciones adelantadas en tal contexto, tienen un sentido especifico ligado a la
temaética del ritual.

Pensar en la seguridad como un ritual al que se le asocian simbolos particulares, como los
rosarios catolicos o el tigre de Sura, me lleva a pensar las practicas realizadas en pro de la
seguridad, como practicas rituales. Tanto lo dispuesto por Sura en la Cultura del seguro,
donde se disponen ciertos principios de cuidado que impactarian en la disminucion del
riesgo (posibilidad de siniestro), como en las practicas que sobre esos principios sustentan
al seguro como figura financiera asociada al bienestar individual y familiar, como lo
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pueden ser las practicas financieras necesarias para la continuidad en la vigencia de la
poliza de seguros adquirida mediante un comportamiento financiero especifico: la compra.
Y en esa medida, la seguridad puede leerse como un comportamiento asociado a lo sagrado
en contextos en los que confluyen con tanto protagonismo los simbolos religiosos, como en
el caso de Aranjuez.

2. Estructuras comunicativas y transitos simbolicos en el CLVD.

Ahora, teniendo en cuenta que la participacion de agentes de la comunidad es vital para el
funcionamiento del Canal ;Qué papel puede jugar eso de lo simbolico dentro de las
configuraciones estructurales del Canal, para sus trabajadores? Para responder esta
pregunta, parto de los espacios en los que se debate el dia a dia del Canal: la oficina (donde
se estructuran los lineamientos estructurales y se dan los momentos 1 y 2 (transmision de
informacion y capacitacion para la venta)); y la calle (la vivencia, el momento 3 (venta)).
Espacios en los que ocurren los momentos de transmision de informacién que, al ser un
compendio de datos construidos, valorados y contenidos socialmente, se convierte en un
transito de elementos con implicaciones sociales. De esta manera, indagar por los procesos
comunicativos internos desde la perspectiva simbolica y cultural, puede dar cuenta de los
procesos comunicativos como procesos de encuentro y transformacion cultural. Es decir,
los procesos comunicativos y organizativos internos del Canal como componente de la
estrategia de cambio cultural emprendida por Suramericana.

Tuve la fortuna de vivenciar el cambio mas importante que ha tenido el Canal en términos
de su estructuracion: la transicion del Canal Representantes al Canal Lideres-Venta Directa.
Dos estructuras planteadas sobre lineamientos distintos que han mantenido y transformado
ciertos rasgos relacionales entre ellos. (Qué caracteristicas tienen estas dos instancias y
como se dan las interacciones entre agentes en cada una? Para responder esta pregunta, a
continuacion se describen los momentos de interaccion acontecidos en las dos estructuras
que han dado forma al Canal. De esto, es importante considerar principalmente la
participacién activa en la construccion del Canal que tienen las comunidades, en tanto es a
partir de ese matiz, esa posibilidad comunicativa que la intencién de impacto social, cobra
validez. La siguiente gréfica ejemplifica el andamiaje y la interseccion planteada por las
dos estructuras. Al compararlas, se hace evidente la participacion en las dos areas que tiene
cada agente del Canal tanto en las comunidades como en el Canal como tal. La interseccion
de las areas que representan los circulos representan el punto de convergencia entre las dos
areas y los agentes activos en ella.
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Gréfica 3: Paralelo de la Relacion entre agentes entre las estructuras del Canal.

Podemos ver como, a partir de la nueva estructura de mayo de 2015, que no tiene como
criterio la pertenencia, la habitanza del Lider a la zona de trabajo, la interseccidn se cierra,
el vinculo no es tan directo, se aleja del reconocimiento de las condiciones de la comunidad
a la que llega porque a pesar de la alta sensibilidad social que los Lideres puedan tener para
las dindmicas sociales acaecidas en tal marco, no tienen una relacion directa con ella mas
alla que la laboral, y por tanto, su articulacion con el territorio es diferente de la reconocida
por la anterior estructura, la apropiacion y reconocimiento de las necesidades y dindmicas
que hay, puede verse afectado. Considero este un punto importante a tener en cuenta

a) Momento 1: Sura-Lider
El rostro de Sura para los Lideres, son sus directoras comerciales, de quienes reciben los
lineamientos y estrategias comerciales, motivaciones e informacion relevante para su
gestion. Sin embargo, la participacion directa del equipo administrativo “de oficina”, se
manifesté con mucha fuerza durante al menos el primer afio de gestion en Bogota, mediante
la que se generaron espacios de talleres creativos en los que el diadlogo y las propuestas
circulaban, o pretendian hacerlo. Sin embargo, ante la reticencia de los Lideres por
establecer propuestas ante los problemas por ellos detectados y sumado a ello el bajo
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rendimiento comercial que estaba teniendo el Canal, dichos espacios fueron cerrados
paulatinamente, y con ellos, los eventos motivadores que los acompafiaban.

De ello, queda solo el llamado de atencion de los Lideres ante la terminacion del apoyo
material, publicitario y de eventos que apoyaban la gestion del Canal. Los espacios de
construccion no se mencionaron, no fueron reconocidos, no fueron significativos. ¢Qué
pasoé alli? ¢Por qué lo importante para los Lideres no es compartido por el equipo de
oficina?; sumado a ello, durante este periodo de tiempo ocurrieron varios cambios en las
direcciones comerciales del Canal en Bogota, hecho al que algunos Lideres con los que
hablé, se referian como argumento para haber dejado de empefiarse en su labor.

“Uno ya no sabe qué esperar, no sabes cuando va a llegar un jefe
nuevo y hay que comenzar de nuevo, entonces todo tu trabajo no
sirvié de nada, porque muchas veces pasé eso. Son buenos los
cambios, pero uno ya no sabe qué viene y eso asusta” (Lider.
Kennedy. Junio 2015).

En términos tedricos, este fendmeno puede ser comprendido bajo el concepto de coherencia
simbdlica?®, que propone un estado 6ptimo de dialogo entre dos esferas de construcciones
simbolicas que se encuentran por vez primera. Es decir, una alineacién en términos de
simbolos, significados, importancias y concepciones de las cosas que solo es posible
mediante la disposicién al dialogo y aprendizaje. Propender, entonces por una alineacion
simbolica al interior del Canal, seria considerada como una préactica positiva.

Por otro lado, Ilama la atencion la constante referencia que hicieron los Lideres con quienes
conversé en Bogota, al respecto de la sensacion de ausencia de respuesta a sus inquietudes y
situaciones durante el desempefio de sus funciones, y la consecuente sensacion de abandono
por parte de la empresa que ello suscita en ellos. Sin embargo, son asuntos referentes a los
tiempos de solucién de inconvenientes los que llaman tal animosidad en los Lideres.
Animosidad que se difunde con rapidez entre el equipo de Lideres que trabajan en Bogota y
situacion que se agrava cuando en dicha ciudad no hay personas del equipo administrativo y
la esfera de toma de decisiones.

Sin embargo, después de la reestructuracion, esta relacion ha estado compuesta del
aprovisionamiento de herramientas en pro de establecer una organizacion muy delimitada
de lo que debe ser la gestion del Lider en aras de que el equipo de oficina genere un soporte
adecuado y correspondiente a las situaciones presentadas durante la gestion del Lider.
Herramientas de autoevaluacién, de calendarios de asistencia a la oficina y actividades
puntuales, junto con la entrada en vigencia de la instancia formativa del Canal, el S.E.R.,
las pélizas y las recargas constituyen los elementos que fluyen entre estos dos agentes,
quienes se tornan en el centro de la gestion del Canal y son las encargadas de cumplir
presupuestos de venta y generar un vinculo como estrategia de seguimiento a los clientes.

24 Ruiz Ballesteros (2003) se refiere a la coherencia simboélica haciendo alusién a la deteccién de
elementos claves para la comunidad para adaptarse a ellos. Es decir, la intencion que tiene una
empresa porque sus intereses y los de la comunidad estén alineados, se esté hablando en los mismos
términos bajo principios de comprension, no de imposicion.
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Tal reestructuracion en la que se fortalecen los controles y se sustenta una exigencia para el
cumplimiento de ventas, ha fomentado en Bogota una suerte de controles internos entre los
Lideres para sustentar su inconformidad con las metas de venta exigidas por los directivos
del Canal. Estos procesos de resistencia pueden ser comprendidos a la luz de lo que Lara
(2012), en contextos de relaciones de mercado, ha definido como aprendizaje. Es bajo este
concepto que todo el recorrido histérico que ha transcurrido sobre el Canal cobra
relevancia. Puntualmente en lo referente a las decisiones de cambio en la direccion
comercial que ha caracterizado el devenir del Canal en Bogotd y que han implicado un
borrén y cuenta nueva, una desorientacion en términos estratégicos y de lineamientos
comerciales y una baja exigencia en el cumplimiento de metas de venta para los Lideres. Se
ha aprendido, entonces, que las responsabilidades de cumplimiento en los presupuestos no
se les eran asignadas a ellos, sino a sus Directores comerciales. Por tanto, que los Lideres
no vendan se ha entendido para ellos como una consecuente responsabilizacion a las
direcciones comerciales, manteniendo asi las condiciones laborales que tan bien valoradas
estan por este grupo de agentes.

Con estos elementos, se puede decir que el momento de interaccién entre Sura y los Lideres
se ha configurado de manera tal que la construccion, didlogo creativo y propositivo ha
guedado restringido al equipo de oficina, al que no todos tienen acceso, posibilidad de
interaccién directa y/o intension de participar alli. Es decir, que la participacién de los
Lideres y su equipo de trabajo es pasiva y reproductiva de los parametros, simbolos y
discursos empleados por la empresa.

Momento 2: Lider-Representante

Este fue el momento de mayor interés para la estructura del Canal Representantes. Eran los
Representantes el foco de la labor del Canal. Alrededor de ellos y su gestion se habian
disefiado espacios de motivacion e incentivos adicionales a las comisiones destinadas por
cada pdliza y cada recarga realizada. Sin embargo, no se ha considerado suficiente la
retribucion designada para la cantidad de trabajo que implica vender los seguros. Es decir,
hay una sensacion de incentivos no alineados para los Representantes.

Sin embargo, pese al malestar que se ha mantenido con respecto a los incentivos para
Representantes, la relacién entre el Lider y el Representante se lleva en términos afectivos,
donde el vinculo emocional es caracteristico y se ha afianzado después del cambio
estructural acontecido en la ciudad de Bogota, hecho que ha llamado mi atencién, pues es
un hecho notable que el rol del Representante no es significativo para este direccionamiento
de venta directa en el que son los Lideres el emblema y la apuesta del Canal.

Tenemos, entonces, un tipo de relacién de componentes emocionales y afectivos bastante
marcados del Representante hacia su Lider. Situacion acentuada por los mecanismos y
herramientas organizativas que han restringido la libertad en la gestién comercial que habia
caracterizado hasta entonces al Canal.

“Yo permanezco acé por mi Lider, que es una excelente persona,
muy inteligente, nos motiva y nos escucha; pero nos han dejado de
apoyar en muchas cosas, ni siquiera conozco la oficina”
(Representante. Kennedy. Abril 2015)
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Un hecho llama, sin embargo, la atencidn en cuanto a los componentes que rigen la relacién
de los Lideres en Bogotd hacia sus Representantes. Se presenta una diferenciacion
jerarquica, bajo un imaginario de carencias, de condiciones de vida, de bajo nivel educativo
que pone a los Lideres en un nivel superior a los Representantes. La posibilidad de que un
Representante se vuelva Lider no es contemplada con buenos &nimos; mucho menos que un
Lider se convierta en Representante. Llama la atencion en el sentido de que se muestra,
entonces, una relacion no reciproca que se torna estratégica en tanto los Representantes
respaldan a sus Lideres casi sin dilacion tanto en términos positivos como negativos.

De la experiencia en los momentos de interaccién entre el Lider y el Representante, destaco
la vivida con Dolly, Lider de la zona de Bogot4, quien ha Ilegado con su gestién a una zona
de poblacion vulnerable, desplazada en un barrio de invasion. El siguiente apartado de mi
diario de campo, da cuenta de la experiencia vivida con ella.

“Ayer sali con Dolly, es una mujer entradora, positiva, con titulo profesional,
medio de transporte, presentacion personal ejecutiva, entre otras de las
caracteristicas que el S.E.R. ha definido como elementos del nuevo perfil de
Lider [...] La gestion de esta mujer es muy buena, se ha logrado integrar a la
comunidad, ha logrado estrechar lazos importantes con las personas de su
zona. Ha convertido en Representantes a lideres comunitarios de la zona
integrandose a sus dinamicas de organizacién social como la participacion en
un fondo de ahorros creado por ellos en pro de las necesidades de la
comunidad, mostrando un interés por procesos personales de cada persona
vinculada invirtiendo incluso de sus recursos economicos para ‘‘gastar
tintico”, generando espacios de convergencia en los que puede participar
guien quiera y sin un interés mas alla que el compartir momentos. Gasta
tiempo, mama gallo, se gana a la gente y representa un beneficio claro y
reconocible para la comunidad en tanto se articula de manera personal a los
procesos comunitarios a la vez que aporta con la propuesta de las soluciones
del Canal Lideres-Venta Directa. Hablé con su Representante estrella, Don
Jovhany, un campesino que migré a la ciudad buscando mejores condiciones
de vida, sin estudio formal y que se ha entregado a su comunidad: la zona
industrial maderera del Tintal, en Kennedy, al Sur de Bogoti. “Yo sufro
mucho y me da mucho dolor cuando a mi gente le pasa algo y hay que hacer
colectas y rifas entre gente que no tiene mucho. Yo tengo ese seguro y espero
nunca usarlo, pero tenerlo me da tranquilidad”, me compartié” (Fragmento
de Diario de campo Junio 23-2015. Bogota).

Esta experiencia representa la materializacion del ideal establecido por el Canal en términos
de perfil del Lider y del impacto social que puede alcanzar la gestion del Canal. Impacto
que puede llegar a generar una persona siempre y cuando se hayan generado vinculos que
incluyan la importancia que las comunidades dan a sus procesos y a sus simbolos. No es un
asunto de discurso sino de escucha en el que los niveles jerarquicos en las lineas
comunicativas, no son protagonistas.
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¢) Momento 3: Lider/Representante-comunidades

De este momento, se destacan asuntos observados con un nivel de frecuencia alto y de
manera generalizada durante los momentos de ofrecimiento y venta de los productos, que
puntualizaré a continuacion:

- No hay ofrecimiento creativo del producto. Reproduccion discursiva. “;Por qué no
intentas ofrecerlo de otra manera? Es que ya tengo en mi cabeza lo que voy a decir y
se me enreda la lengua, porque ya lo he repetido mucho y siempre lo hago asi”
(Lider. Kennedy. Junio 2015).

- Gestion de vinculo con cliente forzado. Pocos espacios de interlocucion.

- En Bogota se presenta un alto nivel de incredulidad con respecto a la actividad
financiera que implica la compra de productos intangibles “es que ahora todo es
negocio, a uno le sacan la plata y ya, solo quieren eso” (trabajador de veterinaria.
Minuto de Dios Bogota).

- Alta intencién de compra de madres solteras que no se concreta por objeciones
referentes a la toma de decisiones en consenso familiar.

- Objeciones referentes a una vigente afiliacion a EPS y seguridad social.

Este momento se caracteriza por trazarse principalmente en términos de la venta
de los productos del Canal. Durante el trabajo de campo, las interacciones entre
Lideres (con sus representantes) y posibles clientes, se caracterizaron por ser
momentos en donde los Lideres transmitian la informacion que ellos mismos
habian recibido en las capacitaciones ofrecidas por la direccion comercial del
Canal. Asi, los posibles clientes se tenian en cuenta con respecto al tipo de
respuesta que daban ante el ofrecimiento de los seguros. Es decir, que las
personas a las que se acercaban para ofrecer los seguros, que eran Sus propios
vecinos de vivienda, pasaron a ser categorizados como posibles clientes y tratados
como tales. La reproduccion de los conceptos y definiciones fue protagénica y
marcaba un distanciamiento evidente que a su vez puede ser leido como producto
de la reproduccion en la estructura y mecanismos comunicativos constituyentes de
la estructura general de CLVD.

Ahora, en términos de cambio cultural, lo interesante del caso Canal Lideres Venta Directa,
como bien se ha retratado, es que el cambio esperado como resultado para las comunidades
—los posibles clientes—, no ha operado como se esperaba. Y como elemento importante para
explicar tal hecho, se puede identificar, a partir de la informacién recogida en campo y
durante mi periodo de trabajo en el Canal, que han sido principalmente los Lideres quienes
han asumido el cambio cultural en términos de haber introducido (por diferentes razones)
las representaciones y concepciones alrededor del riesgo, la seguridad y el cuidado
elaboradas desde el contexto historico, social y cultural de Suramericana dentro de su
cotidianidad social. Es decir que son ellos quienes encarnan la transicion simbolica,
discursiva y practica; y entonces valdria preguntarse por las implicaciones en términos del
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lugar de enunciacion desde donde se sientan para el momento de venta que, a fin de
cuentas, es el de mayor impacto en el alcance de las metas trazadas por Suramericana.

Podria decirse, entonces, que el cambio cultural en términos de representaciones, las
construcciones simbolicas o “el argumento” que le da contenido/sentido a la propuesta de
Suramericana encarnada por CLVD, opera principalmente sobre el recurso humano que
hace parte de su planta laboral. Y en esa medida, al no tener un impacto colectivo dentro de
las comunidades donde llega el equipo de ventas (Lideres y Representantes), no puede
hablarse de un cambio cultural para la poblacién NSE 1, 2 y 3 que sea representativo para
la empresa, en tanto la renuencia a la compra de los productos dada por la incompatibilidad
en términos de representaciones simbolicas de los conceptos centrales de la cultura del
cuidado y por la baja y decreciente aplicacion de las practicas econdmicas que implica la
compra de los productos del Canal (tema que se ejemplificara en el siguiente capitulo), es
leida como un fracaso en la estrategia comercial del Canal, que reposa sobre la intencion de
cambio cultural en estos términos.
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CAPITULO IV. Comportamientos financieros y productos intangibles en circulacion.
1. CLVD como propuesta de préactica financiera.

Una de las caracteristicas mas relevantes del Canal, es su modelo financiero, que fue
especialmente disefiado para las posibilidades econémicas de la poblacion objetivo del
proyecto Expansion de Suramericana (NSE 2 y 3). Este modelo consiste en el recaudo
mensual de primas de bajo valor (entre $30.000 y $10.000 COP) que permiten la activacion
de los beneficios de los seguros de nombre “Plan vivir Sura 1 y 2”, que ofrecen beneficios
como cobertura econdémica por hospitalizacion, pérdida de empleo formal, accidente
laboral, fallecimiento y cobertura exequial.

Los valores asegurados para cada Plan varian segun el promedio del porcentaje de la cuota
mensual que haya pagado el cliente; asi que lo mas importante tanto para los clientes en
términos de sus beneficios, como para la empresa en términos de la estabilidad de su
propuesta, es el pago de las primas o “recargas”, para lo cual, se dispuso un sistema de
recaudo que incluye:

- EIl desarrollo de una aplicacién en el celular de cada Lider mediante el cual se
notifica a la empresa el momento de pago y se genera el correspondiente codigo de
aprobacion que es diligenciado en un recibo elaborado a mano por cada Lider al
momento de recibir el dinero tanto por parte de los Representantes que han
realizado el recaudo ellos solos, como por los clientes de quienes han recibido
directamente el dinero.

- Ladesignacion de responsabilidades de recaudo a Representantes.

- Ladesignacion de la responsabilidad de traslado de dinero en efectivo de las pélizas
de seguro recaudadas, a los Lideres.

- El pago de las cuotas mensuales en dinero en efectivo por parte de los clientes.

- Laactualizacion de pagos y de estado de la pdliza en un sistema virtual y telefénico
al que cada cliente puede acceder cuando lo requiera.

Para cada venta, a los clientes se les entrega una alcancia, la copia de la péliza diligenciada
en el momento de compra, el Clausulado del seguro, que son las normas, especificidades y
detalles del producto adquirido, unos imanes para la nevera que especifican los nimeros de
contacto en caso de requerir asesoria o reclamar algin beneficio y el contacto con el Lider y
el Representante que se encargara de las visitas mensuales para el recaudo de la cuota y la
posibilidad de contacto en caso de dudas alrededor del producto adquirido.

La estructura esta disefiada para que haya contacto directo y constante entre vendedores y
clientes como una estrategia de continuidad; a diferencia de otros modelos de Venta directa
en los que el contacto directo se hace exclusivamente al momento de venta que se da
preferiblemente en el lugar de residencia de los posibles clientes. Este hecho suscribe a la
actividad de venta a un espacio con poca opcion de control por parte del equipo
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administrativo, que no tiene contacto directo con los clientes; y, de esta manera, el
desconocimiento entre estos dos agentes, es caracteristica de su relacion.

Reconociendo tal realidad y consciente de la necesidad de conocer a los clientes, como
viven la compra del seguro y las implicaciones que ello ha traido para su vida practica —es
decir: en su cotidianidad, en lo expedito y operativo—, para conocer los términos de la
relacion Sura-cliente, disefié una tele-encuesta para clientes del Canal.

El tele-marketing, como estrategia comercial, ha sido una de las estrategias de las empresas
para aumentar ventas. La empresa Ford es referenciada como pionera en dicha estrategia de
publicidad directa a gran escala y con importantes resultados; sin embargo, actualmente el
caracter del contacto con los clientes tanto potenciales como reales, se ha compuesto de
intenciones no sélo de generacion de ventas nuevas sino de seguimiento a la experiencia
que el cliente tiene o tuvo con el producto. Esta modalidad de seguimiento, tiene una
funcionalidad especial cuando se trata de productos intangibles como los seguros generales
0 de vida, en tanto, al tener como foco el manejo de la incertidumbre ante alguna
posibilidad de un evento que afecte tu situacion econémica, la experiencia del cliente no
toma materialidad sino hasta el momento en que ocurre tal situacion y s6lo en caso de que
suceda. Es decir: la experiencia del cliente no es con un producto sino con la posibilidad de
un producto. Es decir: la venta puede entenderse como un “limbo” en el que tanto cliente
como vendedor permanecen hasta cuando se presente la oportunidad (establecida por las
condiciones del contrato de venta o clausulado) de materializacion de la compra.

De esta manera, como ejercicio de acercamiento a los clientes del Canal, la estrategia del
tele-marketing fue escogida para conocer la experiencia y percepcién de clientes frente el
Canal: una de las etapas para lograr el objetivo de conocer las percepciones que personas
que toman la decision de entrar en las dindmicas de cuidado propuestas por Suramericana,
tienen ante los componentes del Canal. De esta manera, las practicas asociadas a la cultura
del cuidado descritas por las personas encuestadas permitieron evidenciar que uno de los
comportamientos mas relevantes fue el referente a lo financiero. Principalmente porque el
Canal, como ya lo hemos visto, es un participante del mercado de los seguros. Es decir, es
un agente que se basa en relaciones econémicas y de manejo de dinero para sustentar su
existencia; y, por ende, es un agente que propone e implica comportamientos financieros?
especificos, como ya veremos.

¢Por qué cree que es importante estar asegurado/a?; ;Qué es un seguro para las
personas que deciden estar aseguradas?; ¢Es un hecho aislado, independiente a lo que
representa CLVD? ¢No?; ¢Qué es lo que se percibe de los productos del Canal para que
mas de 2594 personas hayan tomado la decision de comprarlo? ¢(Qué ha implicado para los
clientes asumir la compra en términos de sus practicas financieras? ¢Hubo algun cambio

2 Por comportamientos o practicas financieras, vamos a referirnos a las acciones que se toman en
relacion a la economia individual o familiar a partir del manejo del dinero. Es decir: la toma de
decisiones financieras.
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importante después de la compra? Son unas de las preguntas que desde una perspectiva
epistemoldgica?® estableci como componentes de la tele-encuesta. Ello entendiendo el
mundo de los seguros como uno en el que el manejo de la incertidumbre es lo fundamental.

2. Clientes percibiendo el CLVD.

El futuro y lo inmanejable, lo desconocido; el futuro y entonces finitud. EI futuro como
concepto cronoldgico y entonces occidental 2’ del que deviene irremediablemente la
incertidumbre y la misma muerte en tanto nuestros cercanos y no cercanos van cayendo en
sus manos.

La muerte, segin las teorias de Desarrollo psicolégico propuestas por la Psicéloga
estadounidense Grace. J. Craig (2009), relacionada a la idea de finitud, es en primera
instancia un proceso de abstraccion. En la escala del ciclo vital humano, dicha idea no entra
a tomar significado en tanto no se materialice. Y dicha materializacion s6lo ocurre a partir
de que haya una relacion cercana con ella. Para la autora, esta cercania estd marcada por la
muerte de los padres de las personas. Asi, es inevitable pensar en un futuro asociado a la
muerte; y es alli donde puede residir uno de los motivos por los cuales dentro del
imaginario asociativo de los seguros principalmente aparece la muerte y la cobertura de
vida como los principales motivos de compra de seguros.

A continuacion, entonces, se muestran los resultados principales de las tele-encuestas
elaboradas como instrumento de recoleccion y analisis de datos durante mi periodo de
préactica académica. En el informe oficial entregado a Suramericana, se presentan las cifras
generales en llamadas y contactos a modo de contexto, y las respuestas agrupadas por
tendencias de respuesta tanto positiva como negativa en porcentajes. Los indicadores
apuntan al conocimiento de quiénes son los clientes y de como han significado el Canal
para la compra de las soluciones propuestas por el mismo. Es decir, qué elementos han
tenido en cuenta los clientes para acoger las précticas principalmente financieras que
propone CLVD y en esa medida, aceptar el cambio cultural empleado como estrategia de
venta. Para ello, acercarse a las significaciones elaboradas alrededor de los seguros, de la
empresa y del servicio recibido teniendo en cuenta las condiciones de vida de cada persona
(datos personales basicos), es fundamental para comprender de manera amplia las
percepciones que las personas manifiestan tener ante el Canal.

Tratar con seres humanos es hacerlo con la contingencia. Cada respuesta es diferente pese a
que el resultado sea aparentemente el mismo y se puedan agrupar las tendencias. Los

%6 Es decir: pensando en la razén de ser del canal, en el fundamento sustancial que le ha dado forma.
27 La dimension del tiempo vigente en nuestra sociedad: un tiempo lineal, ritmico e inapelable, tiene
sus bases en la Grecia Antigua, en la que Chronos, como Dios primigenio que bordea la tierra 'y a
quien se le atribuye el paso de los dias, es la base explicativa que desde la mitologia se traza para la
explicacion de la degeneracion orgénica y de la vida misma (Ortiz-Osés, 1985)
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testimonios mas elaborados son de los que se echa mano para ejemplificar las reflexiones

que suscitan los resultados.

CIFRAS GENERALES

Variable # de personas Porcentaje
Poblacion total de clientes a febrero de
2015 2594 100%
Medellin 438 17%
Bogota 2156 83%
Poblacion estimada para la muestra 142 6%
Llamadas realizadas 276 |10,6%
Medellin 38
Bogota 248
Poblacion menor de 25 afios seleccionada
aleatoriamente 32
NUmeros equivocados 5
NUmeros inexistentes 3
Contactos reales 122 |4,7%

Tabla 4: Cifras generales informacién de Tele-encuentas a clientes.
Contactos Efectivos.

De los contactos reales, que fueron quienes atendieron la llamada, 89 accedieron a
responder la encuesta, en esa medida, fueron los contactos efectivos sobre los que se basan
las siguientes cifras y observaciones.

Rasgos generales de la poblacion:

En aras de validar y contrastar informacidn, se han tenido en cuenta los datos referidos en
la caracterizacion social que el grupo Etnoldgicas realizé en el afio 2013 para identificar las
caracteristicas de la poblacion de estratos dos y tres en algunas de las localidades populares
de la ciudad de Bogota en las que estan incluidas las tres en las que actualmente el Canal
tiene vigencia. El estudio fue realizado para el Proyecto Expansion, de donde desprende el
Canal Representantes. Es importante precisar que Kennedy, la zona con mayor cantidad de
contactos reales, representa a su vez la zona que mayor numero de habitantes tiene y la
zona de mayor antigiiedad en el funcionamiento del canal.
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- Menores de 25 afios seleccionados para llamar: 34= 12%. Con una
participacion de 8 personas de las cuales cuatro personas tienen activa su
poliza a la fecha y 3 de ellas tienen hijos y vida en pareja. Esta caracteristica
habia llamado la atencién dado que no es muy frecuente encontrar personas
jévenes que hayan decidido tomar algun seguro.

OCUPACIONES

Variable # de personas Porcentaje

Total 87 100%
Manipulacion de materiales con uso de fuerza 7 8%
Transporte motorizado 5 6%
Contrato laboral profesional/tecnélogo 14 16%
Area de la salud 2 3%
Contrato laboral sin formacién superior 4 5%
Comerciantes independientes 14 16%
Reparaciones (uso de motricidad fina) 9 10%
Mantenimiento del hogar/apoyo humano 10 11%
Estudiantes empleados 5 6%
Representantes 8 9%
Vacias 9 10%

Tabla 5: Ocupaciones de clientes seguin Tele-encuestas a clientes.

COMPOSICION DEL HOGAR
#de
Variable personas Porcentaje
Total 87 100%
Solos 11 12%
Padres/hermanos 5 6%
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Hijos 4 5%
Padres e hijos 12 14%
Conyuge e hijos 34 39%
No responde 21 24%
Tabla 6: Composicion del hogar de clientes seguin Tele-encuestas a clientes.

ZONAS DE RESIDENCIA

#de

Variable personas |Porcentaje
Total 87 100%
Bosa 9 10%
Suba 3 3%
Usme 4 5%
Fontibon 6 8%
Soacha 3 3%
Aranjuez 8 9%
Bello 2 2%
Belén 1 1%
La Estrella 1 1%
Engativa 10 11%
Area rural-otra ciudad fuera de la zona de influencia del proyecto 4 5%
Kennedy 30 35%
No responde 6 7%

Tabla 7: Residencia de clientes segun Tele-encuestas a clientes.

De Kennedy, la zona con mayor cantidad de personas participantes, 18 viven
con hijos o con hijos y parejas; y 10 son comerciantes independientes (en su

mayoria de Abastos) como caracteristica representativa.
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Beneficio de mayor interés de la solucion

BENEFICIO DE MAYOR INTERES PARA LA COMPRA

#de

Variable personas Porcentaje

Estar asegurado en vida 11 13%
Influencia del vendedor 6 7%
Hospitalizacion 4 5%
Incapacidad 11 13%
Cobertura a la familia 5 6%
Exequial 3 3%
Precio 8 9%
Todo 10 11%
Cantidad y caréacter de riesgos cubiertos 11 13%
No responde 18 20%
Total 87 100%

Tabla 8: Beneficio del producto de mayor interés para los clientes segin Tele-encuestas a clientes.

Hay tres tendencias en este punto: una que hace parte y corrobora los
imaginarios trazados alrededor del seguro, que a partir de la incertidumbre por
lo que pueda pasarles a sus seres queridos al momento de la ausencia del
asegurado principal, deciden tomar el seguro; la segunda, con respecto a la
cobertura por incapacidad, hecho de importancia para personas independientes
principalmente; y la tercera, con respecto a la cantidad y caracter de los riesgos
cubiertos, es decir, con respecto a la amplitud en la cobertura, a la solucién
como tal. Estas tres tendencias se ajustan a los estilos de vida de las personas: la
vida en familia y su consecuente preocupacion por seres queridos; y las
condiciones laborales de informalidad e independencia que implican cierto
temor a la inestabilidad economica, principalmente. Como anotaciones

especiales:

- Quienes escogieron el beneficio por Incapacidad, en su mayoria son
personas que viven solas y que tienen ocupaciones que implican su cuerpo:

tanto estilistas y fisioterapeutas como bodegueros.
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- Con respecto a quienes escogieron Cobertura a la familia, 4 manifiestan su
interés por “dejarle alguito a los hijos”; y 1 persona manifestd haberse
vinculado por proteger a sus padres, esta persona es menor de 25 afios,
trabaja en Abastos como bodeguero y sus padres viven en una zona rural.

Momento de compra del seguro

LUGAR DEL MOMENTO DE COMPRA
#de

Variable personas | Porcentaje

Lugar de residencia 15 17%
Centro comercial 3 4%
Lugar de trabajo 14 16%
Por la calle 21 24%
No recuerda 10 11%
No responde 24 28%
Total 87 100%

Tabla 9: Lugar de momento de compra de los productos segun Tele-encestas a clientes.

Quienes recuerdan este momento, se remiten a una compra callejera. Al lugar de
residencia no todos tienen acceso “yo recuerdo que hablamos en la calle y
guedamos en vernos cerca a mi casa, porque igual uno nunca sabe a quiéen le
abre la puerta a pesar de que me habian referido ™ (cliente de Suba que vive
solo y tiene contrato profesional). En su mayoria, las personas que recuerdan
haber hecho la compra en su lugar de residencia se remiten a haberla hecho a
personas cercanas: amigos o familiares “ese seguro se lo compré a una persona
de mucha mucha confianza, me cambié de macfre donde estaba. Me dijo que
era bueno creo que aqui en mi casa, y si él lo dice es que asi es, yo no dudo”
(cliente de la localidad de Usme, técnico electrénico).

El lugar de trabajo, principalmente para las personas independientes o cuya
ocupacion implica la manipulacion de materiales mediante el uso de la fuerza,
es el tercer mas mencionado lugar de compra del seguro. Se considera un
beneficio importante en tanto la cobertura ante alguna situacion de incapacidad
que puede afectar los ingresos de estas personas. Este escenario también se
relaciona como parte o complemento de la seguridad social y/o laboral.
Empresas de vigilancia, principalmente son las referenciadas en este punto.
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Percepcion del modelo de recaudo de la prima “recarga”

PERCEPCION DE RECAUDO DE LA PRIMA "RECARGA"

Variable # de personas |Porcentaje

Muy buena 15 17%
No cambiaria nada 30 34%
Esta bien pero ha tenido inconvenientes con el

horario 7 8%
Prefiere consignar 3 4%
Manejan otro modelo 2 2 2%
No responde 30 35%
Total 87 100%

Tabla 10: percepcién de modelo de recaudo de la prima segun Tele-encuestas a clientes.

Aunque en términos generales la percepcion alrededor de esta préctica —que
consiste en la visita mensual de algun Representante para recaudar el dinero
estipulado como condicion para mantener activos los beneficios del seguro-, es
buena, se hace mencidn a la presion ejercida por los Representantes para pagar.
Hubo dos personas que se retiraron del Canal por tal motivo “No paraban de
Ilamarme y yo soy juicioso, no me dejaban trabajar y estaba ocupado. Ellos son
muy buenas personas, pero no me dejaban trabajar” (cliente trabajador de
Abastos). Tanto Representantes como clientes mencionan la dificultad que
implica el recaudo para sus Representantes. En estos casos, siempre se
menciona la inversién econdmica y temporal en transporte necesaria para el
respectivo recaudo. Asunto importante pues varios Representantes aludian a no
sentir que su trabajo muchas veces no correspondia a la comision que recibian
por él. Ante estas cifras, es preciso elaborar las siguientes observaciones:

i) Con respecto a los Representantes:

- Ante la tendencia evidenciada de la expectativa ante el regreso de los
Representantes que dejan de hacer visitas, es importante pensar en la cadena
comunicativa que este tramite implica en tanto la inversion de tiempo y
recursos que ello demanda y si se consideran alineados los incentivos en
este punto. Qué implica: desplazamiento hasta el lugar del cliente, firma de
la carta, desplazamiento hasta el lugar del Lider a entregarle la carta de
cancelacion de una poliza que significaba mayor comision.
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Se presentan casos en los que el empalme entre personal comercial que se
retira del Canal no se da de manera adecuada, en tanto los clientes que
quieren cancelar porque se cansaron de esperar o por algin otro cambio
tanto suyo como de las condiciones de la empresa. Hay una larga linea en la
comunicacion que implica distancia acentuada por el tiempo requerido.
Podemos pensar en un asta de una bandera.

Cuando la relacion cliente-Representante se sienta sobre bases afectivas,
que seas representante no es lo significativo. El afecto genera la compra,
pero no la contiene. “No creo. No creo en esto, no me ha gustado nunca, fue
porque me lo regalaron y hay que aprovecharlo” (Cliente de Engativa).

No es un agente representativo ante el cliente. Es el cobrador de la prima, el
vendedor, en pocas ocasiones se identifica con el impulsador de la “cultura
del seguro” que se tiene la intencién de difundir.

if) Con respecto a las caracteristicas mas relevantes de los clientes:

Empresas: Esta tendencia implica un relacionamiento distante con los fines
del Canal. Los asegurados cumplen con requisitos que demanda la empresa,
s una exigencia, no una necesidad.

Familias: La vida en familia es una caracteristica en el estilo de vida y
composicion del hogar de los clientes. Incluso en términos de sus
aspiraciones y proyeccion de futuro.

Jovenes: Al ser este un concepto que remite y refiere a la condicion de
muerte, desde la teoria psicoldgica del ciclo vital humano y del desarrollo
psicoldgico, se plantea que esta idea de la muerte y el futuro que trasciende
la propia vida no aparece con frecuencia en adultos jévenes en tanto, a pesar
de tener un concepto claro de ella y su consecuente asociacion con la
finitud, aun es una compresion conceptual, abstracta en tanto no se haya
vivido alguna pérdida cercana que siembre la posibilidad de la propia
muerte “se puede decir que su reloj biologico va adelantado dado que ha
vivido situaciones diferentes a las de sus coetaneos” (Craig, 2009: 412).

Independientes son los mas interesados en los dos tipos de beneficios: tanto
para ellos debida su exposicion al riesgo en el trabajo y las inmediatas
consecuencias economicas que ellos trae, como para su familia. Las
condiciones de inestabilidad econdémica de estas personas las traen a
considerar el seguro como un ahorro “Como soy independiente, cualquier
accidente me afecta. Yo no puedo perder el tiempo de trabajo porque
significa plata” (cliente electricista que vive en Kennedy).
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iii) Con respecto a los motivos de compra del seguro

Cuando hay vinculo afectivo, no hay mucha conciencia, vinculo empresarial
pasa lo mismo en tanto hay una distancia. No hay rasgos de cultura de
aseguramiento, la compra se hace por una suerte de obligaciones
emocionales para un caso Yy laborales para el otro. Ello implica la distancia
entre el cliente y el producto. Es decir: no llega el mensaje de cultura de
aseguramiento.

Beneficios ¢acordes a necesidades de quiénes? Independientes, gente
vinculada al area de la salud, tanto con interés en proteger a su familia dado
que es de los imaginarios mas comunes que se tienen ante el significado de
los seguros. Estas personas hacen observaciones con respecto al monto
asegurado mientras los otros beneficios no son protagdnicos.

iv) Con respecto a la significacion de los seguros:

99 ¢¢ 29 e

“porque uno nunca sabe” “al menos uno deja alguito” “uno no se vara” son
las expresiones mas comunes. La expectativa del dafio, de la pérdida tanto
personal como de su circulo social cercano asociada con implicaciones
materiales. Una suerte de compensacion, una lectura del dolor y la pérdida
como un estado que se puede apaciguar a partir de insumos econdémicos.
Los seguros sélo pueden tener pertinencia entre sociedades que asocien el
estado de muerte con perjuicios para el entorno, como dafrios al tejido social.
El simbolo del seguro aparece alrededor del valor que occidentalmente se le
ha dado a la muerte como una pérdida?®. Sin embargo, hay que tener en
cuenta que no es la muerte lo Gnico susceptible a asegurarse en tanto no es
la Unica pérdida que puede tener una vida humana. Es la incertidumbre ante
una pérdida el sustento de este elemento, es el valor dado a la pérdida lo que
ha sustentado la toma en vigencia de los seguros en la sociedad urbanizada,
globalizada y capitalizada de la actualidad.

La toma de decisiones de consumo es un factor importante en tanto mediante su
conocimiento, es posible conocer las redes sociales que se activan para las personas y el
significado que tienen. De esta manera, es posible pensar no sélo en estrategias de venta
sino en elementos claves que puedan componer el producto ofrecido y el caracter de la
relacién esperada para una relacién efectiva. ;Qué redes se activan para la compra del

28 Cosa que pasa en la sociedad occidental cuyos valores y estilos de vida apuntan cada vez mas
hacia reservar la vida y la vitalidad el mayor tiempo posible, segin lo muestran las campafas
publicitarias y sanitarias en la actualidad, quienes toman la juventud y su vitalidad como panacea de
la vida humana.
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seguro? ¢De qué manera se vinculan las personas pertenecientes a dicha red activa con el
Canal?;se difunde la informacion sobre los seguros en la sociedad?

Al respecto, leyendo los resultados sobre la base tedrica del cambio cultural, es posible
evidenciar que la toma de decisiones de consumo y de compra para muchas personas, no
corresponde a los argumentos y discursos de Suramericana; los motivos de compra
dependen fundamentalmente del caracter de la relacion que cada vendedor (Lider o
Representante) haya trazado con la persona. Ha habido significativa presencia de familiares
y allegados a los vendedores, lo que ha implicado que esta poblacion sea muy movil, pues,
al momento de desvincularse laboralmente, el seguro se inactiva por falta de pago.

La poblacion mas significativa a este respecto, es la de los Representantes. Por ello, como
apartado especial, quiero hacer mencién a la situacion, que implica para los Representantes,
funcionar como tales dentro de su comunidad. Esto debido a que la figura del
Representante, como ya se sefial6 en el primer Capitulo, ha de ser leida en un marco social
en el que las oportunidades laborales son escasas y dadas en el marco de la informalidad.
Esta nueva relacién de trabajo informal (sin contrato ni condiciones) tejida por
Suramericana y las comunidades de estratos medios y bajos en Medellin y Bogota, ha de
ser tratada detenidamente en tanto es un juego de imaginarios que pueden derivar en falsas
expectativas e incoherencia simbolica. Principalmente con respecto a los incentivos de
trabajo recibidos frente a la cantidad de trabajo que la empresa delega a estos agentes.

El dilema del Representante

A partir de los resultados encontrados tras un proceso de entrevistas a distintos agentes,
tanto Lideres como Representantes (personas habitantes de barrios de NSE 1, 2 Y 3)
hicieron alusion a los incentivos recibidos por los Representantes de parte de la empresa
“Yo creo que te lo han dicho bastantes personas, porque uno se pone en los zapatos del
representante cuando uno le hace la propuesta, entonces uno no mas con la forma en que
lo miran a uno cuando le habla de la ganancia, unas personas son sinceras y le dicen:
nooo eso no porque la verdad la ganancia es muy poca para todo lo que hay que hacer,
que hay que cobrar cada mes, que hay que mantener una cartera” (Lider de Fontibon.
Abril 27 de 2015).

Al respecto, es pertinente tener en cuenta los perfiles y las observaciones referidas por los
Representantes. A grandes rasgos hay 3 tipos de Representantes: unos cuyas condiciones
materiales, sociales y culturales son escasas debido a los contextos sociales que los cobijan;
otros cuyas condiciones de vida tienen un nivel superior; y otros que han accedido “por
colaborarle al Lider”, que es una persona cercana a sus circulos afectivos.

Para los primeros, acceder a una oportunidad de trabajo representa una posibilidad de
mejora en su calidad de vida, pero al acceder a la oportunidad ofrecida por Sura, encuentran
otra realidad. “A uno le dicen ingresos adicionales y uno se pone a sofiar, trabaja, porque
yo le he metido el pecho, y cuando llega el cheque, en realidad son ingresitos adicionales
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(...) Es que ;a quién no le interesa la plata? Eso es lo que abre puertas” (Representante de
Fontibon. Conversacion informal no grabada); para los segundos y los terceros (que en su
mayoria fueron los mismos), de mejores condiciones, el panorama es diferente. Conscientes
de la cantidad de energia requerida, y con ocupaciones de mayor rentabilidad a las que se
dedican, restringen los momentos de venta para situaciones que no les implican esfuerzo.
Venden a su circulo social cercano. “Yo accedi a ser Representante, porque soy amiga de
mi Lider y porque he trabajado en seguros. Pero no es algo que me motiva. Vender un
seguro no es facil, y mucho menos estar recogiendo la plata. Yo trabajo en Fontibon, pero
Fontibon es muy grande y me toca coger transporte. Lo que me gano, se me va en eso. No
vale la pena” (Representante de Fontibon. Abril 28 de 2015).

Como una reflexion sobre el punto de la cantidad de trabajo, presente en los testimonios
referidos, es una realidad que en la sociedad colombiana se presenta: el trabajo informal es
de las pocas posibilidades que se presenta para personas cuyas capacidades y aprendizajes
tienen en valor minimo en tanto socialmente no estan avaladas en el ideal social. Es, a su
vez, una opcién comoda en la que su individualidad cobra su maxima expresion (Portes,
2004): solo dependen de ellos y las ganancias deben retribuir la cantidad de trabajo
invertido.

Llegados a este punto de los valores, crucial para dar contenido a los incentivos, es la
misma teoria econdmica clasica la que ilustra el origen del valor de los productos en el
mercado. Es la cantidad de trabajo invertida la que finalmente le da un valor a la mercancia.
Un diamante es tan valioso debido a su escasez, que suscita toda una linea de trabajo
invertido para alcanzarlo: cavar minas, mano de obra, basqueda y delicadeza en el trato,
son algunos de los momentos que se han activado para su consecucion. Y es alli donde
radica su valor.

Para que los momentos de venta se den en el marco del Canal, se ha tenido que activar una
linea de accionar bastante amplia: Sura (desde todas su areas: tecnologia, comunicaciones,
administracion, entre otras) brinda a los Lideres insumos necesarios para su gestion y la de
su equipo de trabajo: herramientas materiales, formativas, motivacionales, de planeacion;
consecuentemente, los Lideres preparan a su equipo, planifican su trabajo y ejercen de
apoyo para los Representantes; de esta manera, los Representantes son los delegados del
momento de venta, el seguimiento a los clientes y la devolucién de dineros,
comunicaciones e inquietudes manifestadas por estos ultimos a los Lideres. Es decir: la
cantidad de trabajo estd mediada por el caracter diferenciado que tienen sus funciones, que
a su vez implican una alta inversion de tiempo.

Esta consideracion es importante a tener en cuenta en el momento de transformacion de la
estructura del Canal, en el que ya no sélo es el Representante quien tiene la funcion de
venta sino el mismo Lider. Hecho que implica una reestructuracion en las funciones
otorgadas a ambas partes y su consecuente impacto en el caracter de la relacion.
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Ahora, dado que el pago de las primas es el principal comportamiento financiero incluido
en la cultura del cuidado propuesta por Suramericana y materializada en el Canal, vale la
pena indagar por cudles son los comportamientos financieros cotidianos observados en la
vida préctica de las comunidades a las que llegan Lideres y Representantes, a qué obedecen
y de qué manera el modelo de recargas se articula a ellos. El siguiente apartado es una
aproximacion bastante general al respecto.

3. Practicas financieras en la cotidianidad.

Al ser una actividad economica que implica el habito financiero de pago mensual para el
funcionamiento 6ptimo del producto, indagar por las practicas financieras, habitos de pago
y de consumo se convierte en un punto fundamental a ahondar en aras de fortalecer
estrategias que representen una mayor comprension de las dinamicas sociales a las que
llega el Canal; y, como “del dicho al hecho hay mucho trecho”, como dicen las abuelas, a
partir de las percepciones anteriormente descritas, con las gafas de antropéloga y el chaleco
de Sura en el torso, mi trabajo de campo incluyd las siguientes observaciones al respecto:
La tabla 11 que se muestra a continuacion, recopila observaciones muy generales alrededor
de las practicas, usos y medios de uso de recursos financieros que pude observar dentro de
las comunidades visitadas.

NSE1 NSE2 NSE3
insumos para Insumos para Mercado,
En qué se comida del dia, comida del dia, transporte,
usa pequenos transporte, deudas, "algos",
imprevistos. deudas, reservas. |reservas.
. Periddico, diario-
Frecuencia . , Eventual,
Constante, diario |dos dias.
de uso presupuestado
Presupuestado

Dinero fisico toda
denominacion,
tarjetas
bancarias.
(Crédito y deébito).

Dinero fisico baja y|Dinero fisico baja y
Medios de |media media

uso denominacion, denominacion,
fiados, trueques fiados

TABLA 11 Comportamientos financieros poblaciones visitadas por Lideres y Representantes de CLVD

Tanto los medios como la frecuencia y la destinacion de los recursos financieros nos dan
luces sobre las prioridades y las decisiones tomadas alrededor del manejo del dinero. A
partir de la informacion recopilada en la anterior tabla 11, es posible identificar la relacion
que hay entre el nivel de ingresos, la frecuencia de uso del dinero y el nivel
socioecondémico de las personas. A su vez, las redes sociales que se activan y los valores
que las sostienen, como en el caso de la practica de fiados, para los que se requiere un
previo reconocimiento y una relacion de confianza entre el fiador y a quien le fian. Al
mismo tiempo, las relaciones crediticias que aparecen cuando hay mayores ingresos, que
operan bajo componentes de formalidades juridicas con entidades financieras, aparecen en
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el panorama haciendo destacable la relacion entre las practicas financieras y de intercambio
de cada nivel socioecondmico con la red social que se activa ante dichas practicas. Red de
cercanias, sobre la base de la confianza y de manera directa, para el caso de los fiados; y
red distante, abstracta y contractual para el caso de los créditos y entidades bancarias.

Estos insumos reflexivos cobran validez cuando se piensa en los hébitos de pago esperados
y la manera de generarlos. Para el Canal, es pertinente tener en cuenta las relaciones
pactadas sobre valores de confianza, y para ello, es preciso comprender cuales son las
relaciones de este tipo trazadas en el marco de las practicas financieras que operan
activamente en la cotidianidad de las comunidades objetivo del Canal.

Otro elemento importante que surge del analisis de las précticas financieras ligadas a los
seguros es la concepcion del futuro y lo que las practicas financieras pueden decir al
respecto. VVoy a referirme a las practicas ligadas a la contingencia e inestabilidad econémica
de trabajos informales a los que tiene acceso la poblacién de bajos recursos, que implica
practicas para soportar dichas contingencias, y para las que el corto plazo se vuelve
caracteristico de su accionar en el dia a dia. Comprar lo necesario para el dia es la principal
actividad financiera de esta poblacion que no se rige por planes, cuyo habito de pago y de
consumo esta sobre la base de la contingencia y lo que se necesita a diario. Hecho que
Ilama la atencion sobre los habitos de pago de estas personas y como se articula con la
propuesta de Sura de un pago mensual de un producto intangible. Valdria la pena indagar a
mayor profundidad al respecto, intentar encontrar las relaciones entre el discurso y la
practica para asi poder comprender de manera mas certera las implicaciones que pueda
tener para la vida cotidiana asumir una inversion en el area de los seguros voluntarios que
se equipara con lo esperado, por ejemplo, para la permanencia de servicios basicos como la
luz o el agua en los hogares.

A partir de todo esto, es posible identificar que el cambio cultural esperado con respecto a
la practica mas significativa que sustenta al Canal: la financiera, se ha dado de manera
diferencial en términos de los argumentos empleados por las personas. Resalta, en medio de
tales argumentos, la baja alusion a los elementos discursivos y simbolicos propuestos por la
empresa; y en esa medida, el cambio cultural puede ubicarse en un umbral bastante
indeterminado y dificil para Suramericana. Hay intenciones de cambio cultural en términos
de précticas financieras, pero ellas no son duraderas (como se ha visto en las cifras de
clientes activos) y no se dan mayoritariamente a partir de la articulacion entre las
comunidades y la empresa.
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CAPITULO V. CONSIDERACIONES FINALES

A manera de conclusiones, redondeando y puntualizando el andlisis desarrollado a lo largo
de la presente monografia, me permito finalizar diciendo que:

El Canal Lideres-Venta Directa de Suramericana de Seguros, es una propuesta de
penetracion de mercado basada en la intencion de generar un cambio cultural con
respecto a las representaciones y practicas con respecto al riesgo, el cuidado vy el
seguro en comunidades de Niveles socio-economicos 1, 2 y 3 de Medellin y Bogota.
Es decir: la pregunta bésica y gestora del Canal gira en torno a como introducir a la
gente en el mercado.

El cambio cultural propuesto, tiene como fundamento esencial un proceso
comunicativo entre la empresa y las comunidades para que la gente cambie su
manera de pensar el futuro y de esta manera encuentren en los seguros voluntarios
(sus conceptos alrededor del cuidado, el riesgo, el seguro y las practicas financieras
acordes a ellos), la mejor opcidn para tramitar la incertidumbre. Ello se comienza a
materializar a partir de la vinculacion laboral de personas habitantes de
comunidades de NSE 1, 2 y 3 de las ciudades de Medellin y Bogota quienes, a partir
de sus conocimientos relacionales propios de cada comunidad a la que llega el
Canal, son las delegadas de generar el cambio cultural del aseguramiento dentro de
su comunidad.

La intencién de cambio cultural funciona de manera limitada por el caracter
unidireccional del proceso comunicativo. Esto, leido en términos del concepto de
espacio Relacional, en el que se parte de la premisa de que hay un &mbito abstracto
—aparentemente externo al individuo- que establece qué pensamos de alguien, que a
partir de tal nivel se rige cobmo actuamos frente al otro y que tal hecho condiciona
las interacciones (donde se devela la posicidn del otro y de mi mismo con respecto
al otro), permite identificar el proceso comunicativo como unidireccional y
jerarquico, en el que Suramericana marca la pauta en el relacionamiento
pretendiendo modificar principalmente las representaciones y las practicas
econdmicas de personas sobre las que los dominios, niveles y escalas ejercen una
accion subalternizadora.

A pesar del propdésito de acercamiento y conocimiento de las particularidades y
caracteristicas de las comunidades NSE 1, 2 y 3 objetivo del Canal (materializada
en los estudios sociales previos a la puesta en funcionamiento del Canal), hay un
aprendizaje minimo por parte de la empresa, que realiza una lectura funcional a los
propdsitos de venta de Suramericana. Es decir que mediante los estudios sociales, se
hacen lecturas de los otros; pero no son direccionadas a asimilarse a esos otros
estudiados. Por ende, el Canal esta asimilando a las poblaciones, dejando de lado la
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posibilidad de entablar relaciones dialécticas que tengan en cuenta los significados y
practicas propias de cada comunidad con respecto al riesgo, el cuidado y el seguro.

Son las personas de las comunidades vinculadas laboralmente al Canal
(principalmente Lideres y en una pequefia medida los Representantes), sobre
quienes funciona a cabalidad al cambio cultural esperado por Suramericana para el
funcionamiento del Canal, pues al hacer parte del equipo de trabajo y tener un
contacto directo con las instancias de toma de decision y con los rostros que
encarnan dichas instancias, se asumen como parte de ellas, cambiando su manera de
pensar y actuar con respecto al riesgo, el cuidado y la seguridad.

Se espera que el proceso que Sura ha hecho con sus vendedores, sea el que ellos
hagan con los clientes, pero no pasa. Los clientes, algunos Representantes y
posibles clientes se muestran poco interesados y desconocedores del significado de
los seguros y de los productos que ofrece CLVD. Sobre esta poblacion, hay menos
control, presencia y posibilidad de interaccion directa con la empresa y el equipo
administrativo y director, lo que deviene en la configuracion de distancias y brechas
culturales que pueden estar afectando los objetivos del Canal.

El campo de representaciones, simbolos y significados alrededor del riesgo, el
cuidado y el seguro es el que méas influye en el cambio cultural. Es éste el que
conduce a acciones conscientes y significadas, que es lo esperado por la empresa,
desconociendo que este mismo campo se ha desarrollado de manera diferencial al
interior de la cotidianidad de cada comunidad a la que llega el Canal.

Con respecto a las practicas financieras, la modalidad de pago mensual insignia del
el Canal, puede no estar alineada con las practicas de manejo financiero a corto
plazo y de dia a dia que se maneja en gran parte de estas poblaciones debido a las
condiciones laborales inestables e informales a las que tienen acceso debido, a su
vez, a las condiciones sociales en términos de nivel educativo y ubicacion
geogréfica principalmente, que dificultan el acceso a condiciones laborales estables.

Este Gltimo punto, a su vez, puede influir también en la asimilacion y eficacia del
cambio cultural sobre la poblacién de Lideres, quienes, al estar vinculados
formalmente a Suramericana, se identifican con mayor facilidad con las
elaboraciones discursivas, simbolos y necesidades de aseguramiento que representa
la empresa.
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