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Quan l’Organització d’aquestes Jornades 2006 em va proposar el tema de la meva exposició “RELACIONS EXTERNES DE LA MEDIACIÓ”, immediatament vaig pensar – segur que com molts de vosaltres esteu pensant- en la relació amb les entitats asseguradores, i en un instant em varen passar pel cap diverses situacions, casos i experiències que hi ha hagut, que hi ha i que hi haurà.

Això no obstant, en començar a treballar sobre el tema em vaig adonar que si l’objectiu dels organitzadors hagués estat aquest, el títol fóra senzillament “RELACIONS EXTERNES AMB LES ENTITATS ASSEGURADORES”…

Fou llavors quan vaig començar a reflexionar sobre “LES RELACIONS EXTERNES” i el seu significat real, és a dir, sobre les COMUNICACIONS que cada un de nosaltres, com a mediadors d’assegurances (agents o corredors), mantenim amb “actors” externs a nosaltres: Administració, entitats, col·legues de professió, … i, evidentment, amb l’”actor” que suposa la nostra raó de ser, EL CLIENT.

Els que som en el sector des de fa temps, recordarem que el client ens era fidel i hem de reconèixer que, a més a més, nosaltres actuàvem diferent.

Podíem estar més pendents del client. Moltes vegades utilitzàvem el qualificatiu de “client fix”, “client de tota la vida” i normalment només depenia de que nosaltres no falléssim.

Vull aclarir que quan parlo de client fidel no em refereixo a client “hostatge” com ho és d’alguna entitat financera.

Sabíem allò que havíem d’oferir a cada moment, els dèiem pel seu nom, ens comentaven temes aliens al nostre món assegurador i, el més important, no hi havia els llargs períodes de silenci que avui hi ha amb certs clients, principalment amb el que tenen una sola pòlissa amb nosaltres. Llarg silenci que només interrompem amb una carta avisant-lo del pagament del rebut i que, a més a més, acostuma a ser més car que l’anualitat anterior, i que en molts casos aquesta carta i el mateix cobrament ho duu a terme la pròpia entitat asseguradora mitjançant el cèlebre cobrament bancari. O sigui, a través de qui són (i encara ho seran més) els nostres competidors més ferotges
Comptàvem amb la confiança del client, que era fonamental. Era una relació més directa i més humana. Teníem l’avantatge que pràcticament només els parlàvem d’assegurances als nostres despatxos o en les nostres visites, perquè abans no només visitàvem fàbriques, comerços i clients vip… També una assegurança d’incendi d’una llar moltes vegades es concertava fent la visitat a aquesta llar, cosa que avui, tret que es tracti d’una llar important o d’un client reconegut, resulta prou difícil.

El client no rebia el bombardeig de publicitat, ni venda directa, ni televisió, correus electrònics, cada visita al banc, la pròpia entitat asseguradora, el supermercat, el telèfon –tant vermell com blau-, etc.

Recordem també que en cas de sinistre rebíem la seva visita, confeccionàvem la declaració de sinistre conjuntament i el famós croquis (que de vegades semblaven vertaderes obres d’art). El client notava que tot el despatx es movia per al “seu tema”. Que era el més important per a ell.

És important que el client vegi que en la postvenda intervenim. I, a més a més, als corredors i corredories ens ho assenyala la llei. Aquesta intervenció ajuda a consolidar o fidelitzar el client. Fem moltes gestions, moltes trucades que són determinants i el client no se n’assabenta.

Per exemple: A Girona va haver-hi unes inundacions, principalment a la costa. Els clients estan contents, ens feliciten, expliquen als seus coneguts la nostra intervenció, perquè hem estat protagonistes, “s’ha notat”, degut a què en desmarcar-se’n les entitats asseguradores no han intervingut els mecanismes freds i generalitzats i en aquesta ocasió el nostre assessorament ha estat individualitzat.

Avui t’envien la declaració amistosa d’accident (gran invent que mereixeria un reconeixement), la comunicació de sinistre de la llar per fax o correu o senzillament la trucada directament a l’assistència o a l’entitat asseguradora…, però això, que no deixa de ser un “Servei”, no fidelitza amb el mediador. Això és senzillament l’expectativa que té el client. A més a més de tot això, hem de trucar, parlar i escoltar nosaltres.

Abans obteníem el famós atestat. Avui sempre estem pendents de rebre’l, tret que no hi hagi una estructura jurídica suficient que ho permeti.

Encarregàvem el peritatge nosaltres. Avui és molt difícil parlar amb el pèrit, que moltes vegades designa una màquina… I no us explico lo difícil que és aconseguir que ens facilitin còpia del peritatge que tant ens ajuda. I això malgrat el Codi d’Usos.

Fins i tot pagàvem el sinistre. Avui si ho fas crees un seriós problema al departament de comptabilitat per al recobrament (tret que ho tinguis molt ben negociat amb l’entitat asseguradora).

La liquidació d’un sinistre era una gestió important. Si es feia dins d’un termini prudencial era i segueix essent una oportunitat per fidelitzar, però ara, en la majoria de casos, no intervenim en el pagament.

És una pena que la feina que fem a l’ombra no sapiguem transmetre-la.

Els conveni dins l’assegurança d’autos, l’assistència a les llars i comerços, el telèfon 900, han fet que es guanyi en rapidesa, evitant discussions i reconeixem que, en general, funciona. El que passa és que no hem sabut aprofitar aquests avenços per mantenir amb més efectivitat aquella actuació, aquella situació privilegiada… que teníem els mediadors.

Fóra bo que el client pregonés que som imprescindibles, però per arribar-hi cal que “noti” la nostra intervenció i no només en el moment de la venda.

No dic ni insinuo que abans fos millor, però amb tots aquests canvis fa la sensació que ens hem deixat pel camí, igual que les entitats asseguradores, el contacte amb el client. I això malgrat que se’ns omple la boca que hem de donar servei, valor afegit, diferenciar-nos, etc. Resulta que el donem, aquest servei, però no el sabem vendre ni explicar.

Repeteixo: El client necessita que se li parli, que se l’escolti i que se’l reconegui.

Tenim clients que per circumstàncies que ignorem aterren als nostres despatxos i contracten una assegurança de la seva motocicleta, o una senzilla assegurança de caça i resulta ser un empresari amb un volum patrimonial important i com que no parlem, conseqüentment no escoltem, no els coneixem i, aleshores, perdem una oportunitat.

Fixeu-vos que les entitats asseguradores, totes ho intenten. Però l’intent de fidelitzar en massa perd personalitat que és precisament on podem arribar nosaltres. Això sí, a còpia d’imaginació doncs de temps ja se’n cuiden que no ens en quedi.

Les entitats asseguradores utilitzen regals, targetes, clubs, gasten vertaderes fortunes per aconseguir nous assegurats però res o ben poc per mantenir-los, i això influeix en el fenomen de l’anul·lació. Per fortuna en el cas dels corredors/corredories aquesta anul·lació no sempre representa la pèrdua del client.

Potser aquest fenomen sigui un dels motius pel qual més d’un agent hagi d’actuar de forma irregular.

Sí que és veritat que a aquest moviment de clients hi ha col·laborat les campanyes de preu. Han fet molt de mal al sector i d’una forma especial al ram d’autos, ram que alguns critiquen però del qual viuen o millor dit, vivim, gran part de la mediació i de les entitats asseguradores.

I avui no podem queixar-nos perquè quan baixa la freqüència de sinistralitat baixa la prima. Esperem que un efecte boomerang no provoqui situacions delicades per part d’algunes companyies i per efecte dòmino, nosaltres.

Com sigui que malgrat tot hem travessat un bon moment potser ens hem oblidat, uns i altres, d’analitzar i orientar les nostres accions per evitar aquestes anul·lacions.

No sé quants dels aquí presents compten amb un departament de prerenovació, recuperació o repesca de clients, o només de seguiment per conèixer la raó de la seva marxa. Us garanteixo que de fer-ho veureu que el resultat és molt curiós. I això, és una realitat poc reconeguda per la mediació.

Hauríem de mantenir l’interès en créixer, però potenciar considerablement una política que consolidi els clients que encara tenim. Fins i tot podria fer-se conjuntament amb les companyies sense perdre la dependència ni la independència segons la figura de què es tracti.

Hi ha veus que diuen que el mercat comença a estar saturat, que més que agafar quota (vendre més) serà més important defensar i ampliar la que ja existeix (vendre millor), amb la qual cosa aquells que els coneguin millor, parlin i escoltin els seus clients, que formin els seus treballadors i els involucrin en el negoci i generin confiança, podran sobreviure millor en aquest mercat.

La teoria de les entitats asseguradores de créixer amb nous clients i restar els que marxen no és aplicable per a nosaltres, encara que el saldo sigui favorable. L’esforç que fem per aconseguir el client, aquest cost del primer any que segon quins rams costa el mateix o més que la pròpia comissió, ha de durar. La rendibilitat cal mirar-la als 3-5 anys, i si no té sinistres és bona per a la companyia, és millor per a nosaltres. Per això és clar que hem d’invertir imaginació pensant que l’estabilitat de clients moltes vegades permet destinar recursos cap a altres objectius empresarialment interessants.

Què podem fer per complir amb aquest principi d’escoltar, parlar i conèixer? Duplicar l’avís de cobrament? Trucar després de certs sinistres? Felicitar-los una vegada l’any? Senzillament trucar-los una vegada l’any? Bombardejar-los amb publicitat? 

Que el client és més exigent, sí. Més materialista, sí. Està més ben informat i vol més informació, sí. Però això és evident. O és que nosaltres no hem evolucionat quan actuem com a consumidor? No actuem igual que abans i encara menys els nostres fills o filles que a més a més de català, castellà i anglès tots saben d’internet…

Les campanyes adreçades al client són més directes, Abans una publicitat bancària sobre assegurances de vida o d’un altre mena d’assegurança, era aprofitada per nosaltres. Recordo una publicitat d’una entitat sobre l’assegurança de vida. Va representar una època molt bona per mentalitzar els nostres clients. Ens preparaven el client i nosaltres tancàvem l’operació. Ara això ja no és així.

En una revista del sector vaig llegir una definició de client que em permeto comentar.

Tenim:

Clients racionals: 32%

Cerquen millor relació qualitat - preu  i molta informació

Clients relacionals:  31%

Cerquen identificació social, cultural i marca

Clients assistits: 25%

No són complicats i cerquen ajut

Clients caçadors de prima:  2%

Només els importa el preu. Ens arriben per aquest motiu i se’ns en van pel mateix motiu. Canvien per una llentia i no per un plat de llenties 

No és de collita pròpia però algú va dir: 

“Per impressionar el client cal superar les seves expectatives, o sigui, si aconseguim conèixer la seva expectativa, afegint-hi alguna cosa més, ja tenim l’ideal. Ara bé, per conèixer aquesta expectativa tornem a estar allà mateix, cal com a mínim parlar amb ell, escoltar-lo o posar a la seva disposició alguna solució tecnològica perquè sigui ell qui esculli o expressi.”

Hi ha professions i altres sectors que a còpia de mà d’obra barata, sense formació, sense cap mena d’involucració, poden abaratir i vendre igual. Nosaltres, no, puix el resultat fóra falta de qualitat, la qual cosa passa factura de cara al futur.

Cada negoci és diferent. No és el mateix un agent autèntic amb una sola entitat que un corredor o corredoria. El seu tamany, els seus objectius… I no és el mateix un corredor o corredoria que viu exclusivament de l’assegurança, que una assessoria fiscal, gestoria, api o administrador de finques que a més a més tingui un departament d’assegurances, sigui agent o corredor, ja que alguns mantenen la relació amb el client amb motiu de l’activitat principal.

Però per a tothom, de cara al client continua essent vàlid un tracte personalitzat, involucrar-nos en la seva necessitat o problema, i si pot fer-se amb certa alegria, millor.

Hem d’aprofitar les tecnologies i sistemes nous per intentar mantenir un tracte personalitzat. Recordeu que la bancassegurança manifesta “a bombo y platillo” que compta amb un alt nivell de vinculació dels clients i naturalment amb una àmplia xarxa de punts de venda, i afegeixen que “podem apropar-nos al consumidor amb menys costos i major eficiència gràcies a aquesta sinergia”… I jo hi afegiria, i gràcies a certes pràctiques… 

Hem d’aconseguir donar alguna cosa més. Aquesta diferència, aquest valor afegit del qual tots parlem, i deixar que semblin mercenaris els competidors que en les seves reunions comenten quantes assegurances han “col·locat”, mentre que nosaltres parlem amb satisfacció d’haver col·laborat en donar seguretat.

En una revista del sector vaig llegir unes línies que em permeto introduir aquí perquè em semblen molt encertades.

“NO DEBEMOS OLVIDAR QUE NACIMOS PARA OFRECER SEGURIDAD, LOS SEGUROS ERAN LAS HERRAMIENTAS UTILIZADAS PARA PROVEER ESA SEGURIDAD QUE INCLUSO  NOSOTROS NECESITAMOS, NUESTRO SENTIDO  SOCIAL ES LA SEGURIDAD, NO ES VENDER. 

PUES BIEN, PARECE HABER CAMBIADO, LA PRESION, LA NECESIDAD, LA TEGNOLOGIA, TODO VA EN LA DIRECCION DE VENDER... A PESAR DE QUE LA LEY ACTUAL SEÑALA OTRAS OBLIGACIONES DE POST-VENTA.”

Naturalment, sabem que mantenir aquest sistema ens resulta molt car, però si aconseguim fidelitzar el client no tindrem més problemes que mantenir la nostra professionalitat a còpia de formació, formació i formació, incloses les tècniques de venda i empresarials.

En el cas que tots vosaltres coincidiu, no només de pensament sinó també en la pràctica, amb les meves reflexions sobre aquesta relació necessària amb el client, el futur de la mediació està assegurat i a més a més, ens caracteritzarem per això.

ALTRES RELACIONS EXTERNES

Podríem parlar d’UCEAC – UNESPA, relació la qual normalment és a través del Col·legi.

O del Pool d’RC, amb qui la relació amb el seus responsables és molt bona. Però em centraré amb les relacions amb l’Administració.

El senyor Fernández, en la seva exposició, ens informa, o millor dit, ens recorda les nostres obligacions, assenyalant molt clarament quina mena de relació tenim amb l’administració. Però ens fa la sensació que l´Administració només  controla als controlats.....Repeteixo, suposo que només és una sensació.

A alguna de les figures assenyalades per la Llei ens sembla que som una de les professions amb més requeriment i obligacions del mercat professional. I no val que es digui que és per defensar el client. Defensar-lo de qui? De nosaltres? O de les entitats asseguradores? Per això ja hi som nosaltres. I tots sabem que per a un client és molt més fàcil enfrontar-se a un professional com nosaltres que a una entitat amb 5.000 oficines, 11.000 treballadors i 300 advocats…

Tenim al cap massa coses que no ajuden en absolut a la nostra verdadera tasca. Ens cal més tranquil·litat per dedicar-nos de ple “a les nostre coses”. El president del Consejo General manifestava: “Sólo pedimos que nos dejen trabajar”.

Mercès a aquest desequilibri d’obligacions entre figures que assenyala la futura llei de mediació, alguna figura pensem en el que ha manifestat el senyor Fernández, com el defensor del client, de l’assegurat, la tornada de l’aval, la informació estadística i comptable, la situació en què quedarà una figura importantíssima a moltes corredories i agències, l’auxiliar. Pensem en l’excés d’informació que representarà justificar haver informat i assessorat conforme a una anàlisi objectiva dels contractes d’assegurança disponibles en el mercat, que sigui suficient per recomanar-lo amb un mínim de tres opcions, i això en assegurances massa. 

Fins i tot alguns pensem en l’intent d’afeblir els nostres Col·legis.

O si serà bo o dolent que sigui només l’Administració qui assenyali els requisits de formació per a les diferents figures.

L’Administració diu que el mercat es regula per ell mateix. Naturalment que és així, però mentrestant, poden desaparèixer professionals que pel seu volum o cansament, vegin rebaixades les seves expectatives de negoci per culpa d’aquest interès en liberalitzar la mediació, complicant la vida a una part d’aquesta mediació.

Els pessimistes parlem de situació difícil i els optimistes de situació complicada. Però, mentre, anem fent la nostra tasca.

Recordem que quan va publicar-se la Llei 9/1992, crèiem que s’acabava el món i va ser a l’inrevés. Hem crescut, estem més preparats que mai i avui encara trobem algun “boig” que pretén dedicar-se a la nostra professió.

Per això crec que gràcies a la nostra  capacitat d’ adaptació, ens en sortirem. No serà fàcil, però segur que els veritables problemes no vindran només per la nova llei.

També crec que ens perjudica parlar tant de temps de la nova llei abans que vegi la llum, perquè obrim finestres a la nostra gran capacitat d’interpretació i imaginació que històricament hem demostrat tenir.

Hauríem de pensar més en com defensar-nos d’això. Si al final les gestions de les institucions i associacions que ens representen fracassen, o millor dit, si no se les té en compte.

La banca sí que és un lobby. Nosaltres, no. I UNESPA, que podria col·laborar, crec que tampoc. Ho podrem comprovar amb la queixa que suposo que farà UNESPA pel tema d’igualar fiscalment productes financers i asseguradors que vol aplicar el govern de torn. I això passaria amb qualsevol color polític que hi hagués al poder.

Fa la sensació que l’Administració parla i escolta els lobbies, mentre que a nosaltres només ens comunica coses. Això no obstant, esperarem a veure com acaba tot.

Un dels motius d’aquesta situació que comento pot ser que com que malgrat que “totes les Administracions” fa temps que manifesten que no hi ha forma de reduir el nombre de corredors i corredories, i no ho aconsegueixen, pensen que així ens convidaran a transformar-nos en altres figures, a agrupar-nos, fusionar-nos, en definitiva, a no ser tants. Però això tampoc ens ha de fer perdre la il·lusió i el coratge empresarial. Si ha de ser així també serem capaços de fer el que varen fer les companyies quan els va tocar a elles.

La nostra relació amb l’Administració acostuma a ser mitjançant els Col·legis, la tasca dels quals i el valor no se’ls suposa, sinó que està més que demostrat. Els Col·legis traslladen les seves inquietuds al Consell i aquest les exposa a la Direcció General de Política Financera i Assegurances. O bé a través del Consejo General, en cas de temes d’àmbit estatal.

Doncs bé, potser podríem aprofitar aquesta relació externa per demanar a l’Administració que com a mínim aquest control i aquestes obligacions es transformin en ajut per prestigiar la nostra professió.

Que expliquin clarament i perfectament cada figura a la societat, perquè no hi hagi possibilitat de confusió, assenyalant la dependència d’una figura o la independència d’una altra. El perquè de la nova figura vinculada i la legalització a mida d’una pràctica consolidada de venda, com a mínim “especial”, que es permet d’utilitzar dades i informació que només coneixen per la seva altra activitat, que a vegades imposen els seus productes, adients o no, i que no permeten la llibertat del consumidor per escollir ni companyia ni mediador.

Podria pronunciar-se fins i tot sobre l’oportunitat de vincular el tipus d’interès d’una operació creditícia a la contractació d’una o diverses  assegurances “automàticament”, i repeteixo, sense poder triar ni companyia ni naturalment, mediador. Perquè si l’Administració accepta conèixer aquests fets i els considera correctes (jo no parlo que no sigui legal…) hauríem de plantejar-nos seriosament buscar una entitat financera i entrar tots nosaltres –repeteixo, tots nosaltres- en el món dels leasings, rentings, hipoteques, préstecs, etc. Això no obstant, espero que si és així, l’Administració no ens posi pals a les rodes ja que fóra molt significatiu.

SENSE APROFUNDIR MASSA, HAIG DE PARLAR DE LA RELACIÓ EXTERNA AMB ELS NOSTRES COMPANYS DE PROFESSIÓ

Resulta curiós que malgrat la competència ferotge al carrer, tinguem bones relacions amb els altres companys de professió. Fins al punt que no hi ha cap problema en passar-nos informació que en un moment donat pugui ajudar-nos en els nostres despatxos.

No deixa de ser curiós. Som uns professionals que col·laborem amb el Col·legis i el CECAS per formar bons professionals que es convertiran en competidors. 
Crec que es tracta d’un èxit en part degut a la realització constant per part d’alguns Col·legis, d’actes de tota mena (seminaris, cursos, conferències, taules rodones, etc.) , la qual cosa fa que arribi un moment en què a més de coneguts som companys, naturalment respectant sempre el secret professional, i això no vol dir que aquest respecte i col·laboració faci que no hi hagi competència entre  nosaltres.

BÉ, COM QUE AVUI JA NO PODEM PARLAR DE RELACIONS EXTERNES AMB EL PÈRITS, TALLERS, BUFETS D’ADVOCATS, CLÍNIQUES, ETC. PERQUÈ TOT ÉS EN MANS DE LES ENTITATS ASSEGURADORES, COMENTARÉ PRECISAMENT LES RELACIONS EXTERNES AMB LES COMPANYIES.

Recordem d’on venim. Agents afectes i agents lliures juntament amb les companyies anàvem en el mateix vaixell. Els intents de venda directa als seus mostradors no va quallar, excepte en algun ram i en algun cas. Les companyies no arribaven com nosaltres al client. Era l’època en què nosaltres dèiem “CLIENT” i les companyies, “ASSEGURAT”.

Però varen començar els canvis i no em refereixo només a les fusions, compres, absorcions, fallides, intervencions de l’Administració. Això fou degut a l’evolució del mercat que pensava i rebia la influència d’Europa. Els primers canvis importants que vàrem notar foren quan “la moda” va fer que entressin a l’alta direcció de les companyies directors, salvadors, executius que no pertanyien al món assegurador, principalment del món de la banca. Aquí va començar la revolució.

No tenien res a veure els “antics directors” (que en algun cas havien començat com a administratiu de la companyia) amb els “nous executius”, els quals varen començar amb els invents de la descentralització o la centralització, de potenciar els inspectors –ara comercials- , a la seva desaparició o conversió en recaders. Després va venir que la culpa de no guanyar diners érem nosaltres, o més ben dit,  les nostres comissions. Això ho varen “solucionar” i no només les de nova producció.  Unes obrien oficines, altres les tancaven. Unes venien directament i altres deien que no. Va entrar amb força al mercat aquesta figura que té nom propi en la futura llei de mediació, la bancassegurança. I finalment, va arribar “el senyor internet”, que ens ha fet patir molt però que cal dir que ha estat benvingut com a eina, però que pot convertir-se en competència.

No obstant, els temps ens ha demostrat que alguns d’aquests nous executius, tenien raó.

Però cal parlar d’avui. Oblidar-nos de la nostra privilegiada situació en el mercat que no vàrem saber aprofitar, per la qual cosa hem de recordar qui som i què representem.

Sense aprofundir massa he de recordar que el volum de negoci assegurador està repartit:

· La mediació compta amb el  47.85%

· La banca amb el 33,35% 

· I el canal directe, sense mediació, amb el 18.80%

Però quan ens referim a nova producció:

· La bancassegurança porta la davantera amb el 47,05%

· Davant el 40.95 % de la mediació  

· I el 12% del directe sense mediació

Però si a més a més desglossem aquestes dades entre vida i no vida torna a variar:

En Vida:

· La bancassegurança o caixassegurança controla el 68,93% del volum de negoci, que passa al 71,94 % quan parlem de nova producció

· Mentre que la mediació controla un volum del 21,67 %  i un 20% de nova producció 

· I el canal sense mediació el 9,40%  de volum i el 8,06 % de nova producció 

En No Vida  ens mantenim:

La mediació controla 67,89% de volum de negoci i el 72,91% de la nova producció.

Mentre que la bancassegurança està en el 6,11% del volum de negoci i el  9,08% de nova producció.

I els “sense mediació” el  26% de volum i 18,01%  de nova producció.

(Font: ICEA)

ESQUEMA:

EN VOLUM DE NEGOCI

MEDIADORS                          47,85 %

BANCASSEGURANÇA       33,35 %

SENSE MEDIACIÓ               18.80 %

	
	VIDA
	NO VIDA

	
	VOLUM NEGOCI
	NOVA PRODUCCIÓ
	VOLUM NEGOCI
	NOVA PRODUCCIÓ

	MEDIACIÓ
	21,67%
	20,00%
	67,89%
	72,91%

	BANCASSEGURANÇA
	68,93%
	71,94%
	6,11%
	9,08%

	DIRECTE
	9,40%
	8,06%
	26,00%
	18,01%


Parlaré en general de tal forma que cada un de nosaltres ens situem o ens sentim al·ludits segons la nostra situació d’agent/agència, de corredor/corredoria. Per ara m’estimo més no parlar de les futures figures.

Haig de dir que el meu comentari, un parell d’anys enrere, o fins i tot un any enrere, hagués estat: “si més no, diferent”.

Ara som en uns moments estranys. Fa la sensació que els problemes que s’arrosseguen de fa temps, han passat a formar part del nostre entorn.

*El criticat Call Center, que malgrat haver millorat considerablement i augmentat lleugerament els seus nivells de qualitat, en certs casos i en algunes entitat, resulta un veritable problema. 

*Continuem sense localitzar a qui necessitem en el moment clau. 

*Continuen restant retinguts certs riscos, encara que menor mesura, principalment els divendres a la tarda. 

*Seguim amb la falta d’informació de canvis unilaterals constants.

*Continua la política de divideix i venceràs entre els mediadors d’una mateixa entitat, amb classificacions “rocambolesques”, que moltes vegades no tenen a veure amb la professionalitat.

*Continua essent difícil la nostra imprescindible intervenció en els sinistres, malgrat estar-hi obligats per llei.

*Continuen els problemes en certs rams,  

*I continua la falta de comunicació.

Sembla que les polítiques de baixar les comissions han tocat fons i ara prefereixen transferir-nos més treball estalviant-se’l ells i a més a més ho hem acceptat. Potser perquè també ens estalviem molt de temps per errors, esperes, trucades, paperassa, etc.

Potser és que estem tan pendents del que ens pot venir que ens oblidem del que tenim ara.

O potser que estem actuant més com a empresaris i no considerem tant importants “certs” temes.

Fins i tot en aquests moments, la tranquil·la situació del ram de l’automòbil influeix positivament.   

La veritat és que si ho analitzem, som com camaleons. Hem tornat a evolucionar i ens  transformem una vegada més. O potser per cansament o positivisme és que al final hem acceptat tot el que criticàvem i no ens semblava bé?

És una sensació d’egoisme mutu. Sembla haver arribat el moment que queda clar que hem d’entendre que sense anar al mateix vaixell podem fer la mateixa travessia.

Fet significatiu fou la jornada de la Setmana Mundial del Col·legi de Barcelona, a la qual vaig tenir l’oportunitat d’assistir i de felicitar el seu nou president per l’èxit tant d’assistència com de continguts.

Va haver-hi reconeixements, premis Oli, Sal i Vinagre, intervencions col·legials, d’associacions, de companyies -fins fa poc impensables, les intervencions-, de l’administració, del pool d’RC, del CECAS... Feia la sensació que hi ha un interès comú, una treva, un crit de “tots junts ho tirarem endavant”. Fins i tot el premi Vinagre va semblar l’Oli.

No ens enganyem. Tota aquesta situació és molt positiva empresarialment parlant. Dóna tranquil·litat, alegria. Sembla que et pots concentrar més en la teva feina, però el dia a dia, els comentaris d’agents/agències i corredors/corredories amb tamanys mitjans, que són la majoria, continuen tenint problemes.

Hauríem d’aprofitar a través dels Col·legis aquesta situació que permet almenys comunicar-nos, cosa que ja sabeu que no sempre hem aconseguit. I si hem de fer-ho aprofitant el Codi d’Usos o no.

Ha arribat el moment que les companyies hauran de concretar i definir-se, bé com a entitats que aposten per la mediació, o bé com a entitats que, evitant la mediació, estableixen contacte amb els clients, segons elles de forma més eficient i econòmica aprofitant internet, o sigui, amb les eines tecnològiques que nosaltres hem ajudat a perfeccionar fins i tot col·laborant en el seu desenvolupament.

Naturalment utilitzaran el canal bancassegurança. És evident. Només cal escoltar aquest col·lectiu. Diuen que s’estimen més guanyar diners amb la comercialització de certs productes arribant a acords amb companyies, que no pas  jugar-se els seus diners arrossegant les seves filials a tenir pèrdues.

 D’aquest comentari se’n desprèn allò que pretenen.
Estem preparats per utilitzar nosaltres aquestes eines? I quan dic si ho estem em refereixo a tots, perquè alguns, pel seu volum, situació, visió empresarial o dinamisme ja ho estan fent.

Podrem suportar els costos de mantenir una pàgina web dissenyada atractivament i amb la tecnologia necessària per gestionar, atraure i mantenir els clients? O dependrà del volum dels nostres negocis? O potser podrem pensar en una solució col·legial per a això? O el debat constant en el sector sobre la necessitat o no de concentrar negocis passarà a ser una realitat?

Si és així, les companyies tradicionals apostaran per nosaltres, per la mediació tradicional, qualificatiu que no vol dir antiga.

Les entitats asseguradores tenen uns objectius que no xoquen amb el nostres i depenent de la nostra condició d’agents o corredors podrem aprofitar molt millor les seves inversions tant tecnològiques com de prospecció de mercats.

Les companyies desitgen expansió de la quota de mercat. Doncs esperem que ho aconsegueixin gràcies a la nostra participació, puix pretenem el mateix.

Possiblement variaran les eines segons quina mena de mediador siguis. Inclús hi haurà eines d’ús exclusiu d’alguna figura.

Pretenen un servei diferenciat a l’assegurat, un model de servei i assessorament al client. Ens sembla molt bé i podem col·laborar augmentant amb la nostra intervenció aquest servei personalitzant-lo.

Algunes volen millorar els seus negocis davant d’altres de serveis financers i per a això hauran de dur a terme canvis dràstics, innovar, allò que anomenen “reenginyeria”.

Doncs bé, primer hem d’escoltar-les i després analitzar les seves propostes. Això no obstant, quan una entitat diu que ha de trencar els motllos “encorsetats”... Ull viu! Segur que “ens toca el rebre” ... Encara que a llarg termini resulti positiu.

Tenen interès en conèixer més els assegurats-clients, recopilant legalment dades i més dades. I les analitzaran per aconseguir una informació destinada al desenvolupament i execució de processos del negoci. Doncs a mesura que la nostra figura pugui aprofitar aquesta informació no veiem problema en ampliar-la gràcies a la nostra col·laboració.

Una petita reflexió per finalitzar. És clar que nosaltres (ni cap organització) existim sense relacions, sense comunicació. Relacions que sense cap mena de dubte, hem d’alimentar perquè creixin cada dia. Ha de ser un alimentació permanent on nosaltres som els protagonistes. Hem d’adaptar-nos a la denominada “era de l’intercanvi”. El quid dels nostres negocis està en tenir relacions “el més properes possible” amb els diferents “actors”. I això només s’aconsegueix a través de la comunicació i en el nostre cas, amb la unió.

Moltes gràcies.
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