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¢Porqué trabajamos el doble

n unas jornadas de reflexion sobre el fu-

turo de la Mediacién, organizadas por

Espabrok y Biurrun Consulting,a los que
debemos felicitar por la nutrida asistencia y la
riqueza de las discusiones, me toc6 abordar el
tema del reparto de las tareas entre companias
y mediadores.

En los dltimos anos hay una fuerte tenden-
cia a la separacion de las funciones entre com-
pania y mediador, de acuerdo con un esquema
que supone que la emision la realiza el media-
dor, los siniestros de frecuencia los atiende la
compaiiia y, por supuesto, todo el tema de co-
bros y pagos se realiza a través del canal ban-
cario, muchas veces directamente por parte de
la compaiiia. Estos esquemas de eficiencia es-
tablecidos por las companias plantean algunos
problemas.

En primer lugar, el mediador entiende que
ejecutar la emision supone incrementar su tra-
bajo de forma unilateral y a veces, como muy
bien decia José Manuel Valdés, con un precio
establecido por la propia entidad que encarga
el trabajo sin consultar al que lo soporta. Plan-
tea también el problema de la responsabilidad
por parte del mediador en cuanto a posibles
errores en el momento de la emision, cometi-
dos por €l o por alguno de sus empleados. A mi
juicio, el aumento de la carga de trabajo no es
tal, porque previamente los mediadores realiza-
ban también una labor de recogida y trasmision
de datos que posiblemente les suponia el mismo
trabajo, sino mas, que el que lleva actualmente
la emisién de las pélizas directamente.

Por otra parte, la asuncion por las compa-
fias de los siniestros de frecuencia plantea al-
gunos problemas de dificil solucion. Los sinies-
tros son la mejor arma comercial para el sequ-
ro. El valor anadido del seguro sélo es percibido
por el cliente en el momento que es bien aten-
dido su siniestro. Asi pues, privar a la Media-
cion de este arma de fidelizacion de su cliente-
lay de captacion de nuevos clientes del entorno
del asegurado actual satisfecho, plantea ries-
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gos evidentes. Si a eso unimos que la calidad de
servicio no es perfecta tenemos un campoen el
que trabajar. Los aspectos criticos son la infor-
macion y la posibilidad de actuacion del media-
dor en los casos en que falle la calidad del ser-
vicio. Las companias deben informar en tiempo
real de la situacion de todos y cada uno de los
siniestros, y dar via de actuacion a los mediado-
res en aquellos casos en que sus call centers no
hayan conseguido dar soluciones a plena satis-
faccion del cliente. Ademas, y es un aspecto muy
poco cuidado, las compafiias deben comunicar a
los mediadores todos los siniestros cerrados a
satisfaccion del cliente para que estos puedan
“apuntarse el tanto” y aprovecharlos para ha-
cer su labor de fidelizacion.

La duda permanente en la Mediacion es si
las companias creen realmente en este canal de
distribucion y apuestan por €l o lo utilizan solo
COmMo un socio necesario en el que se basan Gni-
camente por un interés cortoplacista.

Las criticas de 1a Mediacion hacia las compa-
nias, que estan en el fondo de esa desconfianza,
son las siguientes: ; Porqué las companias no re-
generan las redes de Mediacion como histdrica-
mente hacian? ;Porqué se comportan con esa
prepotencia en sus relaciones con los mediado-
res? ;Porqué, estando muy ocupadas en conse-
guir la calidad final al cliente, 1a calidad de servi-
cio al mediador no supone una preocupacion in-
mediata? ;Entienden que el mediador esta obli-
gado a soportar los bajos niveles de calidad de
respuesta? ;Porqué falta competitividad en las
ofertas de las companias?

Las reservas de las companias respecto a la
Mediacion son ya clasicas pero se mantienen in-
tactas y estan basadas en la falta de profesiona-
lidad, el miedo a que le roben una red construida
con mucho esfuerzo e inversion, la necesidad de
controlar efectivamente esa red como un ele-
mento estratégico basico para su desarrollo fu-
turo y, en el fondo, considerar que la Mediacion
plantea siempre problemas al no alinearse per-
fectamente los intereses de ambas partes.
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Estas dos posiciones se encuentran en una
mesa en la cual deben hablar de como se repar-
tenlas tareas para mejorar la eficiencia e incre-
mentar, en consecuencia, la rentabilidad de las
entidades tanto aseguradoras como distribui-
doras. Y en esa mesa, ademas de las tradiciona-
les desconfianzas a las que hemos aludido, sur-
ge un problema adicional: la tremenda diferen-
cia de situaciones de cada una de las dos partes.
Por un lado tenemos un sector productor con-
solidado, internacionalizado y fuerte y, frente a
él, un sector distribuidor fragmentado, localis-
ta y especialmente débil. Esta diferencia de si-
tuacion provoca que los repartos de funciones
no se realicen de forma pactada o consensuada
sino siempre entendidas como una imposicion
por parte del mas fuerte.

Analicemos brevemente el caso SIAC. A ini-
ciativa de ADECOSE, que retne a las principales
corredurias de este pais, se propone a UNESPA
la creacion de un fichero tnico entre companias
y corredores que permita la verificacion inme-
diata de la situacion de los cobros y pagos de
todos los recibos. Las reticencias a esta iniciati-
va por parte de las compafiias venian del hecho

presentaban una cantidad importante de ne-
gocio, el suficiente para que las companias con-
sideraran la posibilidad de modificar en ciertos
puntos su politica para incorporarse a este sis-
tema de eficiencia.

Pero SIAC ha sido una excepcion. Ante un
sector productor grande, fuerte y con ideas
claras de como gestionar los procesos en aras
de la eficiencia, nos encontramos un sector me-
diador que no tiene peso para oponerle sus ar-
gumentos y debe aceptar sus conclusiones. ;Po-
dria una Mediacion fragmentada presentar una
union fuerte a través de una propuesta sélida
de plataforma Gnica de comunicaciones? Deje-
mos la pregunta en el aire para ver si alguien la
quiere hacer aterrizar.

;Qué pasara en el futuro? Los productores,
las entidades aseguradoras, van a enfrentarse a
un mercado cada vez mas exigente, mas abier-

La Mediacion reclama mas negociacion y

menos imposicion. La solucion solo llegara
de que fomentaba un sistema eficiente de ges-
tién de cobros con domiciliacion por parte del
corredor, yendo contra las politicas generales
de cobro por domiciliacién bancaria de compa-
fiia. Asimismo, y aunque nadie tenia un sistema

cuando se negocie entre iguales y el proceso
de consolidacion de la Mediacion en nuestro
pais es el que puede permitir esa igualdad

del que estuviera satisfecho, habia entidades
que pensaban que su sistema era mas eficiente
que el de sus competidores y, por lo tanto,en la
relacion con los grandes broker tenian una dife-
rencia competitiva que no querian perder.

Por parte de la Mediacion los problemas se
plantearon mas por el coste de lanzamiento y
en quién era el colectivo que Tlevaba el protago-
nismo de este nuevo instrumento. En cualquier
caso, los corredores se apuntaron rapidamen-
te al sistema en un nimero superior a la vein-
tena, mientras que las companias no acababan
de decidirse en un nimero significativo. Des-
pués de intensas gestiones personales (en aquel
momento yo presidia la Agrupacion de Distribu-
cion de UNESPA), tres companias (AXA, ALLIANZ
y MUSINI) decidieron lanzar el sistema que pos-
teriormente se ha consolidado y al que se han
sumado el resto de las grandes companias.

;Porqué fue posible el lanzamiento del SIAC
sobre bases negociadas? Porque habia igualdad
entre las partes. Porque los grandes brokers re-
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entre las dos partes

to, y en el que las ofertas que vienen de fuera
de nuestras fronteras a través de LPS van a su-
poner una fuerte competencia. Al mismo tiem-
po, el sector de la distribucién va ir consolidan-
dose en entidades y grupos mas grandes, mas
profesionales, mas independientes y por lo tan-
to con capacidad para poder negociar, de igual
a igual, las ventajas de eficiencia que se deben
ir produciendo.

Las modificaciones que las companias han
introducido han ido todas en el buen sentido:
evitar la duplicidad de tareas. Pero, la Media-
Cion reclama mas negociacion y menos imposi-
cion. La solucion sdlo Tlegara cuando se negocie
entre iguales y el proceso de consolidacién de la
Mediacion en nuestro pais es el que puede per-
mitir esa igualdad entre las dos partes.
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