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SUMARI

La veritat d’ aquesta tesi €s una : Neix d’ una evidencia i alhora una inquietud
personal viscuda en I’ assistencia d’ aquest master. L’ evidéncia és que el mén
de I’ asseguranca i de retruc la mediacio, son un dels principals pilars de I’ evo-
lucié i avang de la humanitat des de tots el punts de vista : Economics, de ca-
racter social o demografic, de sostenibilitat de les estructures sanitaries, de les
pensions i de I’ estabilitat dels Estats en general. Sense les assegurances i el
Mediadors, quantes empreses, negocis, families o persones haurien subsistit a
les adversitats que presenten la produccié industrial, la climatologia, els acci-
dentes de qualsevol tipus, la malaltia o la jubilacié? Vist els arguments, es pot
dir amb total rotunditat que les assegurances i els Mediadors han estat, sén i
seran essencialment vitals per a la societat.

Respecte a la inquietud personal.., he de dir que, malgrat la meva dilatada ex-
periencia de 30 anys treballant i lluitant en el sector de les assegurances, des-
conec i la majoria desconeixen en gran mesura els antecedents i historia del
mon de I' asseguranca i els seus Mediadors. Aquesta tesi pretén rendir tribut al
passat, present i futur del mén de I' asseguranca i la seva mediacié d’'una ma-
nera poc academica perd honesta i sincera sense oblidar buscar la veritat, I’
exactitud i fiabilitat de les informacions incloses i amb la passié personal que
em caracteritza.

Paraules Clau: Antecedents de I' asseguranca, Llibre del Consolat de la Mar, Ordenances de
Burgos, Mediador, Big data Insurance.

SUMARIO

La verdad de esta tesis es una: Nace de una evidencia y al mismo tiempo de
una inquietud personal vivida en la asistencia de este master. La evidencia es
gue el mundo del seguro y su mediacion, son uno de los principales pilares de
la evolucién y avance de la humanidad desde todos los puntos de vista: Eco-
nomicos, de caracter social o demografico, de sostenibilidad de las estructuras
sanitarias, de las pensiones y de la estabilidad de los Estados en general. Sin
los seguros y los Mediadores, cuantas empresas, negocios, familias o personas
hubieran subsistido a las adversidades que presenta la produccién industrial, la
climatologia, los accidentes de cualquier tipo, la enfermedad o la jubilacion ?
Visto los argumentos, se puede decir con total rotundidad que los seguros y los
Mediadores han estado, son y seran esencialmente vitales para la sociedad.

Respecto a la inquietud personal...tengo que decir que, a pesar de mi dilatada
experiencia de 30 afos trabajando y luchando en el sector de los seguros, des-
conozco y la mayoria desconocen en gran medida los antecedentes e historia
del mundo del seguro y sus Mediadores. Esta tesis pretende rendir tributo al
pasado, presente y futuro del mundo del seguro y su mediacién de una forma
poco académica pero honesta y sincera sin olvidar buscar la verdad, la exacti-
tud y fiabilidad de las informaciones incluidas y con la pasién personal que me
caracteriza.

Palabras Clave: Antecedentes del seguro, Libro del Consulado del Mar, Ordenanzas de Bur-
gos, Mediador, Big fecha Insurance



SUMMARY

This thesis derives from a growing personal awareness that the world of insur-
ance and insurance mediation constitute one of the main pillars of the evolution
and advancement of humanity in all its facets, ranging from its economic, social
and demographic condition to the sustainability of healthcare and pension struc-
tures and to the very stability of States. Without insurance and insurance media-
tors, how many companies, businesses, families or individuals would have sur-
vived the adversities of industrial production, the climate, accidents, illness or
retirement? The answer to this question is more than evident: Insurance firms
and their mediators have been, are and will continue to be vital for society.

In this thesis, the author reflects on the fact that despite having more than thirty
years of experience battling in the insurance sector, he and the majority of his
colleagues are quite unaware of the origins and the history of the world of in-
surance and insurance mediators. For this reason, the thesis seeks to pay trib-
ute to the past, present and future of the world of insurance and mediation
adopting a somewhat unconventional approach, but one that, nevertheless, is
guided by the author’s personal search for truth, accuracy and reliability in his
reporting of the facts.

Keywords: Origins of Insurance, Book of the Consulate of the Sea, Ordinances of Burgos, Me-
diator, Big Data Insurance.
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Passat, present i futur del mon de I’ asseguranca
| els seus mediadors

1. Presentaci6 del problema

L’ intencié d’ aquesta tesi esta estructurada en dos parts fonamentals. La pri-
mera pretén plasmar un recull de dades i informacions dels antecedents histo-
rics sobre el naixement de les assegurances i el seus mediadors. Aquest bloc
inicial no representa en si mateix un problema a resoldre pero el desconeixe-
ment d’ aquestes dades si ho és. De fet, mai, mai, en tota la meva trajectoria
laboral he rebut formacié sobre aquests transcendentals fets i des el meu punt
de vista, és una de les mancances meés rellevants de la meva vida professional.
De fet, ara als meus cinquanta-dos anys, he descobert la gran importancia de
les assegurances dins la historia i avang de I' humanitat. Personalment estic
totalment convencut que hauria de ser una formacié imprescindible per qualse-
vol empleat de companyia o mediador. Per que? La resposta es ben senzilla.
Si cadascuna de les persones que col-labora en el sector de les assegurances
tingués present, dia a dia, la repercussio social i humana de la seva professio,
potser podria ser una motivacié més per animar, encoratjar i provocar una ma-
jor productivitat i actitud davant del client i les seves necessitats. Possiblement
sigui una visio romantica i personal de tot plegat pero jo ja he avancat que seria
una tesi poc académica i decididament trobo que és un fet vital humanament i
un principi basic per qualsevol Entitat del ram. Inclas, m’atreviria a dir que les
Entitats asseguradores haurien d’ incorporar en els seus valors principals algu-
na referéncia expressa a la seva labor i aportacio de benestar social i creixe-
ment huma. A dia d’ avui no n’he trobat cap que, explicita i directament, faci
esment.

Quadre 1 : Valors essencials de diferents companyies.

Valors de diferents Entitats de primer nivell :

= Esperit emprenedor, confianca, excel:-lencia amb el client i el mercat i lide-
ratge col-laboratiu !

Font : Elaboracid propia.



La segona part de la tesi, s’ endinsa en el mon dels mediadors en els seus ini-
cis i en les seves evolucions estructurals, estratégiques i del rol exercit en les
diferents epoques de la historia. Analitzaré les funcions i gestié d’ un mediador
en aspectes com :

Infraestructura fisica i medis per operar.

Efectius de recursos humans.

Estrategia comercial amb el client.

Relacio comercial amb la companyia d’ assegurances.
Prestacions i serveis a clients.

Administracio de la cartera.

ASANENENENEN

Cal dir que la viabilitat de la gestié de les assegurances seria del tot impossible
sense I' intervencié d’ un mediador professional i per tant, és una part indivisible
del sector assegurador en el passat, present i futur. Per garantir aquest nexe d’
unié entre assegurances i mediadors, proposaré alguns passos i canvis que
haurien d’ abordar els mediadors per modernitzar, adaptar i actualitzar la seva
gesti6 a la realitat actual i futura. Sens dubte, sera una visié totalment personal
pero alhora meditada i avaluant la situacié de canvis permanents a la societat.
Per recolzar la proposta, dedicaré capitols a :

e L’ irrupcié de nous actors en el mercat de les assegurances i quina in-
teraccid hi haura amb els mediadors.

e A analisi d’ una enquesta per valorar tendencies de la societat en quant
a la contractacié i relaci6 amb el mén assegurador.

e Transcriuré una entrevista amb el President del Col-legi de Mediadors de
Barcelona per coneixer la seva opini6 al respecte.

Finalment, estructuraré unes conclusions englobant I' informacié esmentada

més la bibliografia emprada per la confeccio de la tesi, encara que en gran me-
sura he aplicat el sentit comu i la meva experiéncia personal.
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2. Introduccio historica del naixement de les As-
segurances

Certament és del tot complicat entendre fins on arriben les arrels primigenies
de I asseguranca. De fet, és tan dificil perqué forma part indivisible de la propia
creacio de la societat humana i la seva supervivéncia. La humanitat va prospe-
rar en base unes condicions de :

v Proteccio i seguretat.

v/ Sedentarisme en comunitat.

v' Col-laboraci6 entre persones.

v Millores tecnoldgiques en la produccié d’ aliments.

v/ Capacitat d’ augmentar la caca d’animals en grup.

v" Increment en el nivell de les condicions de vida en general.

Aquestes caracteristiques van sorgir de la necessitat del ser huma per fer front
a tot tipus d’ adversitats i a la garantia que representava I' unitat de grup per
poder afrontar-los augmentant les possibilitats d’ éxit i per tant, de supervivén-
cia.

Realment, podriem dir que el concepte abstracte de I' asseguranca va néixer
en les albors de I' humanitat. Vist aixi, queda meridianament clara la transcen-
dencia del mon de les assegurances. He de dir que mai hagués imaginat, fins
la confeccié d’ aquesta tesi, que arribaria a una conclusié tan llunyana en el
temps respecte la meva professio...

A partir d’ aquest punt essencial i vital, podem avancar amb una forma d’ asse-
gurar els conceptes referits sense arribar, encara, a la contractacié d’'una polis-
sa d’ assegurances. Hauran de transcorrer alguns milers d’ anys per aconse-
guir-ho!

i A o

Font : Thinglink.



En concret, segons els autors i no sense controvérsia, hi ha dos moments a la
historia on sorgeix amb forca I' intencié de protegir bens comuns. Fins hi tot, I
inici de les mutualitats o d’assumir determinades adversitats entre un grup so-
cialment relacionat.

Sobre I' any 3.100 abans de Crist, Egipte era una societat eminentment avan-
cada en I' economia, tecnologia, cultura, agricultura o la construcci6. Es en
aquest ultim ambit de I’ activitat productiva que emergeixen les primers caixes
de previsi6 social amb aportacions voluntaries dels seus treballadors. El risc de
la seva labor els podia provocar la mort o podien deixar orfes als seus fills o
sense conjuge a les seves parelles. Pels egipcis, la mort era un viatge a una
nova vida i calia garantir un enterrament en condicions suficients per viure en el
més enlla. La condicio social i economica dels constructors era feble i de forma
mancomunada era viable assumir aquests riscos. A meés, també donaven co-
bertura a la resta de la familia per la seva manutencié durant un temps.

Font : Pxhere.com

En un altre punt ben distant del mon i possiblement sobre la mateixa época, a
la Xina també apareixia una modalitat de proteccié dels bens comuns. El trans-
port de mercaderies era una constant en aquells temps i normalment es feia a
embarcacions petites o de dubtosa seguretat. A més, hi havia persones dedi-
cades a la pirateria que abordaven els vaixells per apoderar-se del material.
Aquests fets van obligar a trobar una forma d’ assegurar les seves mercaderies
durant el trajecte i ho van aconseguir repartint entre diferents barcasses amb
un mateix port de desti el seu genere. D’ aquesta manera i en cas d’ adversitat
o robatori la pérdua era controlada i no provocava la ruina dels propietaris.
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Amb aquest dos exemples de societats ben allunyades, podrien pensar que tot
va ser fruit de la casualitat I' aparicié d’ aguests sistemes de previsio social i
economica pero res més lluny de la realitat. Aquests fets demostren clarament
la directa relaci6 entre I avang productiu, economic, cultural i de la societat en
general i la seva proteccio formant un binomi indestriable amb els sistemes
precursors de les assegurances que perdurarien i perduren després de més
cinquanta segles d’ antiguitat.

Més de mil anys després ( 1792 — 1750 abans de Crist ), sorgeixen altres civilit-
zacions avancades que van adoptar innovadores formes de pre-asseguranca.
Babilonia va ser una societat moderna en el seu temps i molt desenvolupada
en nous sistemes d’ irrigacio i agricultura. Malgrat que tenien forces excedents
d’ aliments, els calia transportar materies primeres per a la seva industria i el
seu art provinents de Persia, Arabia o Egipte. Per garantir I' éxit del trasllat
acordaven el seguent :

v' Abans d’ iniciar la caravana o la navegaci6, mercader i caravaner escri-
vien en dos planxes d’ argila I' inventari de la mercaderia a través d’ un
escriba.

v Les coien per conservar-les com a document i es quedaven en propietat
una cadascun per la comprovacio pertinent a I' arribada a desti.

v' Si tot era correcte, el comerciant compartia el 50% dels seus beneficis
amb el caravaner.

v Si havien pérdues, el transportista ho havia de pagar amb el seu patri-
moni o vida...

Font : Codi d’ Hammurabi / Ancient origin.es

Aquest moment de la historia és important perqué apareix el primer concepte
abstracte de risc, prima i contracte que va quedar ben reflectit al Codi d’ Ham-
murabi ( Rei de Babilonia ) i plasmat a una estela de basalt on estaven escrites
les primeres referéncies conegudes, entre altres lleis, sobre les assegurances
de robatori i responsabilitat civil.
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Una mostra més del binomi indivisible de la prosperitat humana i les assegu-
rances es I’ epoca grega. En el S.VIII abans de Crist i aprofitant I' auge econo-
mic i social van idear varies modalitats de pre-asseguranca en un mode sem-
blant de les actuals mutues :

e Eranoi: A través d’ aportacions realitzades pels seus associats es cons-
tituia un fondo comu i en cas d’ accidents o altres raons servien per au-
xiliar els seus membres. Si mancaven recursos, els socis meés rics esta-
ven obligats a respondre pels més febles.

e Hetairia : Es tractava d’ unes caracteristiques identiques pero dins dels
gremis professionals.

e Koinonia : Dirigit als transports maritims i pensat per rescabalar la per-
dua d’ un vaixell. Podriem dir que sera el primer vestigi de I' asseguran-
¢ca maritima que es veure reforcada en la epoca romana.

Ja en el S.1ll abans de Crist a Fenicia, Grecia i Roma alhora es va forjar una
nova férmula de pre-asseguranca precursora del que, més endavant, significa-
ria I’ asseguranga maritima, dit Phoenus Nauticum o “Préstamo a la gruesa”
Aquest nou sistema representa el primer contacte comercial entre la “banca” i
el mon de I' asseguranca perque consistia en la concessio d’ un préstec sobre
la mercaderia transportada i des d’ aquell instant la propietat passava a ser del
prestador fins arribar al port de desti. Si el material patia algun contratemps, el
promotor del transport no tenia perdues i les assumia el prestador. Si el produc-
te arribava correctament, el comerciant estava obligat a I adquisicié i pagament
al prestador més un percentatge d’ increment pel risc assumit.

En definitiva, a poc a poc, ja podem identificar a varis elements de I' assegu-
ranca actual : Contingut assegurat, risc, contracte i una prima en forma de cost
de cobertura del risc assumit per part del prestador.

2.1.- Llibre del Consolat de Mar

Donant un salt important en el temps i sempre seguint el nexe d’ unié entre
progrés i assegurances passem al S.XIIl després de Crist per parlar del Llibre
del Consolat de Mar ( en endavant dit LLCM ) que es tractava del primer com-
pendi de lleis i costums maritimes que ja es venien aplicant al dret roma, grec,
bizanti, rodi, italia i frances.

El LLCM va ser fruit d’'una necessitat d’ organitzar i legislar I incipient i cada
vegada més important negoci del transport de mercaderies pel mar Mediterrani
per part del Regne de Catalunya i Arag6. Ordre cronologic :

v’ El 1258 el Rei Jaume | ja va atorgar, al barri de la Ribera i no pas ala
ciutat de Barcelona, el privilegi de confeccionar les ordenacions de la Ri-
bera que eren un conjunt de normes maritimes. En aquest moment, en-
cara no existia com a tal el nom del Consolat de Mar.

v’ Fins el 1282 no apareixen de forma especifica els Consols de Mar.
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v EI 1283 el Rei Pere el Gran concedeix a Valéncia la jurisdiccié autono-
ma dels Consolats de Mar. Cal dir que fins aquell moment la normativa
vigent no tenia cap caracter oficial i tan sols era una norma de criteri. De
fet, una de les particularitats del LICM de Valéncia era que per evitar les
intromissions de la jurisdiccio ordinaria es va assignar un jutge d’
apel-lacions per resoldre recursos interposats contra senténcies dels
consols.

A partir 1326 Mallorca va poder replicar d’'una manera hibrida entre les
normes Barcelona i Valéncia un Consolat de Mar i no va ser fins el 1343
gue va adquirir jurisdiccio plena.

El 1363 va se concedit el Consolat de Mar de Tortosa.

El 1385 el Consolat de Girona.

El 1388 el Consolat de Perpinya.

El 1393 al Consolat de Perpinya es va ampliar la jurisdiccié a actes mer-
cantils no maritims. Aquest fet va ser I embrio de les futures asseguran-
ces maritimes.

El 1394 es va autoritzar al Consolat de Barcelona la creacio del Consell
de la Llotja i defenedors de la mercaderia els quals ostentaven el dret de
peritatge sobre les mercaderies.

El 1463 el Consolat de Montpeller.

El 1474 el Consolat de Marsella.

El 1401 el Rei Marti L'Huma atorgar del privilegi de jurisdiccié mercantil
no maritima als Consolats. En aquest punt incloien les assegurances.

El 1407 apareix el primer manuscrit del LICM de Valencia.

El 1435, els Consells de la Llotja van fer successives redaccions sobre
les ordenacions de les assegurances maritimes i s6n considerades com
la primera codificacio del dret de les assegurances a Europa.

El 1484 s’ edita imprés en primer LICM de Valéncia.

Finalment, en aquest recull, fem referéncia a |I' any 1494 en el que es va
constituir el Consolat de Burgos amb I’ experiéncia adquirida a Barcelo-
na i Valencia. Aquest primer va ser I’ origen de molts Consolats repartits
pel Regne de Castella, Espanya i América durant els S.XV al XVIII.

N N N N R

NS NENAN

S

En conclusid, podem afirmar amb rotunditat que els Consolats de Mar consti-
tuits a Catalunya, Espanya, el vell continent i el nou mén van ser tot un revulsiu
economic per I humanitat i alhora va permetre una regulacio del comerg, del
trafic maritim, les relacions laborals i va ajudar al desenvolupament efectiu i
real de I’ asseguranca maritima. Tal com vinc defensant en tota la tesi, garantir
tot alld transportat era essencial pel progrés i evolucié de la societat. Sense
aguesta cobertura i seguretat imprescindible res hagués avancat ni ningu s’
hagués aventurat a exposar tan el seu patrimoni o com la seva vida.

Adam Smith, eminent fildsof i economista de S. XVIII ja indicava en el seu llibre
“La Riqueza de las Naciones “ que :

“ L'esforg natural de tot individu per a millorar la seva propia condicio, quan
s'exercita amb llibertat i seguretat, és un principi tan poderds que, per si mateix
I sense cap ajuda, no és unicament capac¢ de conduir a la societat a la riquesa i
a la prosperitat, sind a superar el centenar d'obstruccions impertinents amb que
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la bogeria de les lleis humanes obstaculitza, amb massa freqtiéncia, el seu fun-
cionament.”

Una descripcié molt grafica dels dos components primordials de llibertat i segu-
retat que permet al ser huma avancar en totes direccions. Sens dubte, les as-
segurances maritimes van ser un dels elements de seguretat més valorats i
apreciats d’ aquells temps.

Com a definicio simplificada es podria dir que : L’ asseguranca permet invertir
amb seguretat. Sense asseguranca no hi ha inversio i sense inversio no hi res!
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Cal dir que sobre els primers contractes de cobertura asseguradora hi ha certa
controvéersia en quina va ser la data inicial pero segons les dades que he pogut
contrastar, hi ha consens en que el primer contracte emés d’ asseguranca ma-
ritima que es té constancia tal com la coneixem ara, sorgeix en el 1347 a Ge-
nova i a Pisa en 1385 la primera polissa on ja s’ indicaven les “Condicions par-
ticulars i generals”. Queda clar que provablement fins arribar a aquest consens
haurien hagut diferents tipus de contractes intermedis que van fer una funcio
legal semblant.

Resumidament, poden afirmar que sense el comer¢ maritim en auge gracies a
I expansid, conquestes i descobriments de nous territoris, la constitucio del
Consolats de Mar i el instint de seguretat i supervivéncia i I' ambicié ben ente-
sa, mai haguessin pogut aparéixer les assegurances maritimes pero alhora
també podem confirmar que sense I’ asseguranca, el sistema comercial no ha-
gués estat sostenible en el temps. Es tractava d’ una simbiosis perfecta i aixi ha
perdurat fins I' actualitat.
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2.2.- Ordenances de Burgos.

Tal com he indicat en capitol anterior, el 1494 es va constitui el Consolat de
Mar de Burgos. A priori, podria semblar ben estrany que un lloc sense mar ava-
lés la formacio d’ un consolat de mar pero cal tenir en compte que la llana va
ser un producte de primera necessitat i exportat a tot el mén conegut accedint
per terra fins el port i carregat en vaixell pel seu transport. Evidentment, tota
aguella mercaderia s’ havia d’ assegurar per evitar possibles perdues economi-
ques. Aguesta realitat va transformar Burgos a tots nivells i la va erigir com un
dels nuclis més importants en el transport maritim i assegurador del S.XVI.

Les Ordenances de Burgos va ser redactades el 1536 per un grup de merca-
ders de Burgos i confirmades el 1538 per I Emperador Carles | d’ Espanya / V
de I’ Alemanya. Revisades al 1572. La seva constitucié es va produir en un
moment cabdal i va redefinir el conceptes essencials del Consolat de Mar i les
seves funcions pels seglients raonaments :

v' En primer lloc, cal destacar que el Consolat de Burgos, encara que du-
rant un periode de temps escas ( S.XVI ), va ser un centre economic de
primer ordre en I' exportacio de llana a diferents paisos.

v' Encara que les Ordenances de Barcelona i Valéncia van estructurar i
codificar les bases de les costums, usos maritims i es va obrir la porta a
gestionar assumptes mercantils no maritims com les assegurances, in-
clus es feien referéncies a contractes o certes figures de mediacio entre
navegant i propietari de la mercaderia, cal esmentar que Burgos va per-
feccionar i legislar en termes formals i concrets sobre les assegurances i
la mediacio.

v Par altra banda, les ordenances de Barcelona es limitava ha descriure la
mercaderia assegurada sense advertir altres riscos com la propia natura-
lesa del material o deixar a carrec o franquicia de I' assegurat una 1/8
part dels productes transportats i les disposicions de Burgos una propor-
ci6 de 1/10.

v Van introduir i imposar un contracte o polissa oficial d’ asseguranca, el
qual era sotmes a la jurisdiccio consolar i prohibia expressament els con
tractes privats. L’ intenci6 era equiparar la legislacio en tots els contrac-
tes, regular el mercat d’ assegurances i evitar els fraus o conflictes entre
els intervinents.

v" Una altra innovacio dels castellans va ser el pagament de les primes a
les fires de Medina del Campo (2/3 anuals ), la doctrina de I' extorn, I'a-
bando o desistiment de les mercaderies, completament ignorada per les
Ordenances catalanes, les quals tampoc s'ocuparen del canvi de nau en
ruta, de I'estimacio d'avaries i de la manera d'explicar-les o el temps de
desemborsaments en cas de sinistre que s’ efectuaven coincidint amb la
celebraci6 de dites fires.

v' La regulacié del mercat d’ assegurances era completa. No solament re-
gistrava les polisses sind que també ho feia amb els poders del que te-
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nien potestat de signar polisses. Fins i tot, limitava un maxim de temps
per registrar la documentacié i en cas contrari, I' indemnitzacié es podia
demorar 8 mesos.

v' Eratal I'influencia de les Ordenances de Burgos que moltes de les po-
lisses contractades a altres parts d’ Espanya o Portugal eren enviades a
Burgos per emparar-se en la seva jurisdiccio.

v Les Ordenances de Burgos definien clarament un munt de conceptes
asseguradors per valorar el risc : Qualitat de la nau, época del viatge,
qui era el capita del vaixell, preu de I' asseguranca, situacié politica del
moment o presencia de pirateria.

v Un dels punts més transcendents va ser |’ existéncia del primer registre
conegut de la contractacio “ por comision “ 0 “ encomenderos “, és a dir,
els agents i corredors actuals. El més rellevant és la referencia a I espe-
cialitzacio i dedicacio al negoci assegurador. La curiositat €s que
“ por comisién “ no té les connotacions crematistiques del cobrament
d’ una comissio...en realitat indicava que algu contractava una polissa en
nom d’ un tercer i aquest algu havia d’ estar registrat, regulat i autoritzat
en tota regla pel Consolat .

«Como hay algunos mercaderes d'esta Universidad que toman seguros
por comisiones de muchas personas extranjeras que residen en Flan-
des, Italia y otras partes, por les Complacer, porque los tales hacen alli
SuUs negocios, a los quales es costumbre que en fin de afo les embien la
qguenta y razon de los seguros que les han tomado y del interés o dafio

gue en ellos ha habido, e si hay interés les acudan con ello».
(Ordenanza del Consulado de Burgos n° LXX de 1538).

Malauradament, malgrat totes les innovacions, millores i la transformacio que el
Consolat de Mar de Burgos va representar per el transport maritim, les assegu-
rances i el Mediadors, la decadéncia de I' imperi espanyol, la ruptura amb Flan-
des, la crisi econOmica i les malalties pandemiques van estroncar quasi un se-
gle de modernitzacio i consolidacio del sector assegurador amb un sistema Unic
de gestioé que va ser embrid i mirall de les futures companyies asseguradores.
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3. Els primers Mediadors de I’ Estat espanyol

La veritat es que, a mida que vaig seguint la historia del mon de I' asseguranca,
no tinc cap dubte de I'estreta i indivisible relacio entre les assegurances i I’ evo-
lucié de I' humanitat...Un motiu més per corrobora-ho, és I’ aparicié dels Media-
dors o corredors d’ assegurances. ¢,Per qué? Doncs perqué una de les caracte-
ristiques primordials del ser huma és la capacitat innata de comunicar-se, par-
lar, pactar, acordar, negociar, consensuar, raonar, estipular, convenir, confluir,
convergir, en definitiva, de ser mediador entre persones, families, grups socials
o d’ interessos comuns 0 entre paisos. Ja queda clar que no sempre tenim éxit
vista les situacions que vivim de guerres i desacords globals pero la pregunta
important aqui i ara és : Quina és la funcié del Mediador / Corredor / Agent des
de els seus inicis a la historia?? Doncs la funcio del Mediador, d’ ara i d’ abans,
esta perfectament entroncada i inserida en tots i cadascun dels valors innats
relacionats anteriorment, per tant, podem afirmar que els Mediador i I assegu-
ranca no van néixer fa 50 segles a Egipte i la Xina...va néixer de forma abs-
tracta i conjunta amb la propia aparicié de I' home i la dona a la terra. Per molt
tremendista i agosarat que sembli, jo, n’estic convencut!

El Mediador o Corredor d’ assegurances com a concepte estricta, va sorgir fruit
d’ una evolucié lenta perdo amb una tendéencia natural fins arribar a la funcio ac-
tual. En el seus inicis, no tenien connexio amb el mén de I' asseguranca. Els
primers antecedents provenen de I’ epoca del Rei Alfons X de Castella, dit “el
Savi“. Ja, en les seves 7 Partidas o Libro de las leyes (33, 26, p. 2) que eren
un conjunt de normes juridiques que pretenien ordenar i regular el Regne al
mitjans del S.XIII deien sobre els Corredors que :

“andan en las almonedas, e venden las cosas, pregonando, quanto es lo que
dan por ellas”

“E porque andan corriendo de la una parte a la otra, mostrando las cosas que
venden, por esso son llamados Corredores”

No deixa de ser sorprenent per la senzillesa i procedéencia de la paraula i alho-
ra, del tot evident, de per qué els nombraven Corredors...

En aquell temps, podriem arribar a pensar que els corredors eren simples pre-
goners de les vendes que es feien a les “ almonedas “ o subhastes publiques
pero hi ha tres raons basiques que ens clarifiquen que no ho eren :

1. Els pregoners eren persones a sou, normalment municipal, que traslla-
daven els bandols de les normatives acordades al municipi i altres avi-
sos i els corredors no tenien un lligam funcionarial ni cobraven un sou.

2. Lalabor dels Corredors no consistia només en comunicar qué podien
oferir o a quin preu, també es dedicaven a negociar, concretar i conciliar
els interessos de venedors i possibles compradors.

3. Els Corredors del S. XIlII ja promulgaven un sentiment corporativista o
una certa semblanca als Col-legis de Mediadors actuals. De fet, els Cor-
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redors solien agrupar-se en confraries o universitats per defensar els
seus interessos.

En aquesta epoca, els corredors comerciaven i conciliaven vendes en tot tipus
de productes i havien varies classes de Corredors :

e Corredor de “ Haber y peso”. Encarregat del pes i mesurament dels pro-
ductes venuts.

Corredors de “vino y vinagre”.

Corredors de “ Aceite”.

Corredores de “pescado”.

Corredores de “piedra y concha”.
Corredores de “pieles y cueros”.
Corredors de “Caballerias de Silla”.
Corredors de “bestias de albarda y carga”.
Corredors de “joyas y ropas de cuello”.
Corredores del “Oro”.

Corredores de “Oreja 0 cambio”.
Corredores de “Lonja y oreja”.

El més destacables i professionals van ser els de “Llotja i orella” perqué podien
dedicar-se a tots els tipus d’ activitats mercantils i prestacions economiques
relacionades amb la compra venda. Es denominaven de llotja perqué el seu
ambit d’ actuacio eren els espais o edificis civils construits expressament per
reunions comercials per venedors o compradors. Aquest edificis eren gestio-
nats i dirigits pels Consolats de Mar, per tant, les operacions de tots el intervi-
nents disposaven d’ una regulacié estricte i ben definida.

Els dits Corredors de Llotja i Orella o canvi podien tenir diferents especialitzaci-
ons malgrat que pertanyien a la mateixa confraria o universitat. Es en aquest
punt quan sorgeixen els que es dedicaven al mén de les assegurances i que
finalment derivarien a transformar-se en els Mediadors moderns.

Amb el pas del temps, la figura del Corredor d’ assegurances maritimes es va
anar consolidant i professionalitzant amb tot un reguitzell de normatives i lleis
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qgue havien de garantir el transport de mercaderies i, per tant, I' economia en
general.

Cal destacar que fins aleshores, tot el negoci assegurador havia estat suportat
de forma individual i sense una organitzacié empresarial 0 economica que do-
nes sostenibilitat al sistema. Havien hagut intents o associacions entre corre-
dors d’ una entitat molt menor pero sense éxit. Aquesta situacio patiria canvis
drastics en segles posteriors.

Malgrat aquesta realitat a nivell espanyol, a Europa existia la situacio paradig-
matica de la Cia. Lloyd’s. A finals del S.XVII ( 1688 ), Edward Lloyd’s va inaugu-
rar una cafeteria on es reunien els corredors i entre café i café, va sorgir la idea
de compartir els riscos entre ells, és a dir, que un mateix risc era assumit en un
tant per cent de forma solidaria. Era un sistema enginy0s per varies raons :

v' Es tractava de replicar una llotja, és dir, un espai on fer negocis pero ex-
clusiu per Corredors d’ assegurances.

v' Els riscos a assegurar eren compartits i assumits de manera solidaria
amb el percentatge que cadascun d’ ells volgués adquirir. D’aquesta
manera, units, podien donar cobertura a riscos que individualment no se-
rien possibles i alhora podia reportar més beneficis o en cas de sinistre,
repartir entre molts les perdues.

v' Des de un punt proteccionista, eren subscriptors de assegurances indivi-
duals i no eren una empresa o0 societat a qui es pogués reclamar de for-
ma conjunta en cas de discrepancies. Ni tan sols es podia dirigir la re-
clamacio al Sr.Lloyd’s perqué ell mai va intervenir en aquest negoci. Ell
solament va instaurar un sistema d’ informacio de vaixells, embarca-
ments i transports en general i facilitava el lloc de reunié...la cafeteria!

v" De fet, m’ acabo d’ adonar que la cafeteria Lloyd’s va ser el primer centre
de Coworking de la historia. Un local amb tots els serveis necessaris
perqué un grup de persones poguessin realitzar les seves activitats. In-
creible!

En sintesi, el sistema Lloyd’s va ser revolucionari i inic pel dimensionament i la
consolidacio que va assolir. Evidentment, en el S.XV i XVI van haver intents de
col-lectivitzar els riscos amb agrupacions i gremis pero cap va arribar a ser una
solida opcid ni molt menys tan nombrosa.

A I Espanya del S. XVIII, s’ obririen cami les companyies per accions, és dir, el
mon assegurador ja s’havia transformat en un negoci de primer nivell i comen-
caven a proliferar noves entitats per disposar de capital i poder invertir en es-
tructures d’ empresa i tenir més capacitat asseguradora. Cadiz va ser el princi-
pal mercat assegurador en S.XVIIl amb més del 90% de les Cies.

Després d'un periode de guerres i decadencia de finals del S.XVIII i principis
del XIX, es va encetar un nou periode a la segona meitat del S. XIX de creixe-
ment de noves societats i mutualitats. Aquella bonanca empresarial, va com-
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portar que a principis de S.XX s’ estructurés una xarxa d’ agents i corredors
semblant a I' actual per poder capil-laritzar i rendibilitzar el mercat assegurador.
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4. Els mediadors dels primers 75 anys del S.XX

En capitols precedents he donat infinitat d’arguments que donen un valor ex-
traordinari a la labor asseguradora dels ultims 50 segles...pero malgrat aquesta
veritat absoluta, encara en els nostres temps, perdura un estigmatitzacio del
mon de I asseguranca. Em refereixo a que la poblacio, en general, tenia i té
una percepcio no gaire positiva de I' asseguranca perque es tracta d’ una activi-
tat i uns contractes regits per innombrables condicions generals i particulars,
clausules de tota mena, legislacié canviant i decisions juridiques que el seu
enteniment és francament dificil pel qui no esta familiaritzat amb aquestes la-
bors professionals. En definitiva, el coneixement social que hi havia i hi ha so-
bre la materia era tendent a 0. Aquest fet és del tot transcendental perque la
companyia asseguradora precisava un enllag proper amb el client i aquesta
proximitat solament la podia oferir, i mai millor dit, un “Mediador”
d’assegurances.

Per altra banda i per poder comprendre bé les funcions i gestié dels mediadors
del S.XX, caldria esmentar una nova activitat sorgida de la professionalitzacio
en el tractament dels riscos i quines primes calia cobrar per donar cobertura a
possibles sinistres. La d’ actuari o persona que a través d’ un calcul matematic
calculava les tarifes i reserves de les assegurances.

No va ser fins el 1774 que la Cia. anglesa Equitable que no va incorporar
aguesta funcio vital per la sostenibilitat i viabilitat de les Entitats asseguradores.
De fet, fins el 1819, en Llei anglesa no va prohibir I' is de taules i estadistiques
qgue no fossin aprovades per dos més persones designades com actuaris.

A Espanya, es va instaurar molt més tard. Fins a principis del S.XX, no es va
normalitzar a les companyies I’ Us dels calculs actuarials. Una circumstancia del
tot sorprenent perqué havien transcorregut un munt de segles cobrant polisses i
pagant sinistres sense mes informacio que I' experiéncia individual i col-lectiva
sobre les adversitats viscudes. De fet, encara és meés sorprenent, si tenim en
compte que 100 anys després, sembla ser que el calcul actuarial té poca influ-
encia real en els preus i reserves de la Cies. Per qué? Doncs perque la quota
de mercat, I’ accié comercial i la competitivitat tenen un pes superior a res...Les
Entitats, en certs productes o periodes de temps concrets, rebaixen els seus
limits de rendibilitat i equilibri actuarial. Curiosament, en les polisses i primes de
vida son molt fidels a les taules actuarials de mortalitat desfasades...i queda
clar que també és per una ra6 comercial i de marge de benefici per les Entitats.

4.1.- Infraestructura fisica i medis per operar

Des de I" inici de segle XX, la figura de I' agent professional va agafar cos com
a estrategia de les Cies, per accedir al client i al mercat. L’ agent, normalment,
no disposava d’ una oficina de gesti6. Evidentment, tota la gestié era manual i
amb una ingent quantitat de documentacid. L’ Us de la tecnologia era inexistent
i la feina manual era omnipresent i amb una inversié de temps elevat.
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4.2.- Efectius de recursos humans

El volum de personal era molt diferent en funcié del tipus d’ agent i de la cartera
gestionada. Si eren agents, la tendéncia era a disposar d’ un infraestructura
molt limitada en personal o simplement, es tractava d’ una persona que treba-
llava de forma independent i realitzant multiples tasques i de vegades es trac-
tava d’'una feina complementaria. Si eren agents de major entitat o agents lliu-
res la gestié de les emissions i administracio era del tot laboriosa i exigia una
inversio superior en recursos humans. Pensem que el calcul de primes dels
riscos a assegurar eren manuals usant les tarifes actuarials.

Encara que no he trobat dades fiables del nimero d’ agents reals, amb el grafic
gue adjunto a sota podrem entendre que va ser un creixement exponencial a
partir de segon terg¢ del segle XX, vista I’ evolucié de les companyies d’ assegu-
rances i els seus empleats.

Grafic 1 : Evoluci6 Entitats/Empleats de 1909 a 2010

Evolucion del Seguro Esparniol (2)
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1984 y 2010: DGSPF
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Fuente empleados: 1954: Instituto Nacional de Estadistica; 1984 y 2010: DGSFP

4.3.- Estrategia comercial amb el client

La veritat és I estrategia comercial en aquells temps era basta exigua i es cen-
trava basicament en com escollir les paraules o quina actuacié comercial havia
de tenir I' agent per atraure I’ atencid i I interés del client per signar una polissa.
Hem de pensar que fins a la decada dels anys 70 del S.XX, no hi havia
I'obligacio de fer-se una asseguranca, la primera va ser la de 'automobil, i tot
es basava en 'art de convéncer al client de la necessitat, garantia i el bé real
gue significava estar ben assegurat. De fet, existien llibres a tal efecte. Un dels
gue ve tenir més exit va ser :

e “Como se hace fortuna en seguros” escrit per Agustin Elias.
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En aquest llibre, sembla ser per I’ exit que va tenir, s’ instruia als agents en va-
ries estratégies per poder vendre més :

1. Els aconsellava fer un ampli cercle d’ amistats i coneixements ( pag.9 )
fent-se socis de casinos o centres d’ importancia, aixi com associacions
religioses per en aquestes entitats trobarien persones amb una major
cultura asseguradora.

2. Una vegada dins d’aquests cercles indicava que calia ser insistent : «to-
da persona que muestre la minima intencion o interés hacia el seguro
debe ser vigilada y cultivada con asiduo cuidado» (pag. 13).

3. També era important tenir molt clares les jerarquies alhora de fer propos-
tes d’assegurances, com els caps de les empreses o dones de la familia.

4. S’havia d’ estar atent a les oportunitats en cas de sinistre per indemnitzar
el més aviat possible i rendibilitzar-ho per noves contractacions.

5. Respecte I' agent ideal deia : «<Es moderno y es cientifico. Cuando no
vende, piensa. Es su propio consejero para crear nuevos planes y nue-
VoS sistemas para ampliar sus negocios. Su entrenamiento cientifico es
el camino seguro para augmentar su éxito. Un porvenir inmenso se abre
ante él» (pag. 37).

Francament, potser semblen unes instruccions i consells antics per implemen-
tar en I’ actualitat pero, des del meu punt de vista i degudament actualitzats,
son del tot vigents i aplicables. Vist el quadre de primes va ser un model d’ exit.

Grafic 2 : Evoluci6 primes brutes i PIB entre 1909 a 2011.
Evolucion del Seguro Espafniol (1)
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de Seguros y Ahomro; 1954-1984: Memoria estadistica de los seguros privados
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4.4.- Relacié comercial amb la companyia d’ assegurances

Les companyies i els agents tenien una relacié estructurada con segueix :

Quadre 2 : Estructura comercial entre Cia. i xarxa comercial.

Companyia
Assegurances

g

Delegat
provincial
Agent
Representat

Agent Local Col-laboradors

Font : Elaboraci6 propia

La Companyia d’ assegurances solament mantenia relacio directa amb el Dele-
gat provincial que disposaven de locals i empleats propis en el territori i alhora
era I’ agent representant a una zona territorial. També la persona que cobrava
el 100% de les comissions que en part, es repartien entre els agents locals i
col-laboradors.

Aquesta xarxa d’ agents locals no solien ser professionals a temps total i era
una mena de feina complementaria al seu treball principal. Les Entitats concen-
traven les seves instal-lacions a grans ciutats o capitals de provincia. Aquest
sistema els reportava un estalvi en infraestructures pero també dificultats de
liquiditat per indemnitzar els sinistres degut a la demora en els pagament de les
primes per part del Delegats.

No va ser fins el 1931, en el que els agents lliures no van disposar d’ una Asso-
ciacié Nacional d’ Agents d’ Assegurances on les Entitats asseguradores reco-
neixien el dret dels agents a associar-se i on s’ establien obligacions i deures
de la gestio de la professié d’ agent.
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Podem afirmar que la relacido comercial entre companyia i agents era del tot
simbiotica i imprescindible perque I' Entitat necessitava una proximitat amb el
client i amb el menor cost possible i I' agent precisava un “soci” capitalista que
afrontés el pagament de sinistres. Tot aixo , amb equilibri perfecte entre benefi-
cis i despeses entre ambdos.

4.5.- Prestacions i serveis a clients

Certament la relacié entre client assegurat i Companyia és del tot contradictoria
i complexa. M’ explico :

1. La gran majoria de serveis i proveidors es paguen una vegada s’ha efec-
tuat la prestacio. A les assegurances, es pot pagar abans una prima sense
rebre ni una sola prestacio, encara, i el client cedeix un import economic
amb I'expectativa que es compleixi el contracte.

2. El contracte i més en aquells temps, era poc clar i enrevessat a ulls d’ un
client desconeixedor de la dinamica asseguradora. A dia d’ avui és igual
encara que hi ha més cultura d’'assegurances que abans.

3. Una vegada pagada la prima, es podia donar el cas que el client no rebés
cap prestacio per inexisténcia de sinistre! Increible, no?

4. El client no entén que en realitat la prima pagada no pugui rebre un servei.
La veritat és que el cost pagat per I' assegurat cobreix el risc de que suc-
ceeixi un sinistre i la indemnitzacié o servei és una consequéncia d’ aquest
succes.

5. En la gran majoria de les vegades, el primer contacte amb un client per
part d’ una Entitat es produia en una situacié de sinistre, mort, incen-
di...Aquest fet, si que és del tot contradictoria perqué per uns €s una des-
gracia personal o patrimonial malgrat I' indemnitzacio i pels altres, repre-
senta la gran oportunitat de demostrar la necessitat de contractar una as-
seguranca i encara millor, de per que ho hauria de fer a la seva compa-
nyia.

6. En linies generals un client ho veu tot assegurat on la companyia veu ma-
tisos, clausules, valors assegurats, depreciacions, regles proporcionals,
possibles fraus i peritatges de danys...

7. Elclient veu la polissa com un dret adquirit i pagat amb antelacio. Les
companyies, encara que hagi una component social, ho veuen com un ne-
goci que ha rendir beneficis per poder equilibrar la balanca entre ingressos
i despeses.
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8. El procés de indemnitzacio de S.XX també era molt diferent al d’ara. No
existien els convenis entre cies. i I' indemnitzacié practicament automatica.
Tot es basava en una negociacio de tira i arronsa amb tercers o cies. ex-
cepte en aquelles polisses de prestacié definida com un contracte de vida
pero amb multiples gestions documentals. Fins i tot, €s contradictori el
nom de la polissa...de vida quan solament es paga en cas de mort.

En tot aquest flux de interessos creuats, presents i vigents al llarg dels segles,
solament pot haver-hi una intermediari que ho pugui minimitzar, dulcificar o
convergir en una solucio : L’agent afecte, I' agent lliure o corredor. D’ aqui bé I
extrema dependencia que sempre hi haura entre companyies i Mediacio pro-
fessional.

A pesar de la complexitat i dificultats que envolta el mén de I' Asseguranca,
queda palesa que les assegurances no sén mer negoci. Van molt més enlla.
So6n una necessitat essencial de I' humanitat i sempre hi haura una relacié d’
amor i “odi” pero alhora perdurable en el temps entre clients, Mediadors o Enti-
tats asseguradores.

4.6.- Administracio de la cartera

En el mén actual, seria inconcebible gestionar una cartera de polisses i clients
tal com es feia abans :

Tot es formalitzava en paper.

La documentacio se escrivia a maquina des de feia pocs anys.

Tot s’ arxivava en paper.

Calia disposar de arxius imponents.

El cobrament de rebuts es cobraven en ma client a client i a venciment.
Les comunicacions, gestions o modificacions eren lentes.

Fins I’ altim ter¢ del S.XX, no es va anar iniciant una lenta pero inexorable des-
aparicié de la manualitat en les emissions contractuals i en la gestio de la carte-
ra. De fet, jo personalment en les anys 90, encara feiem servir un munt de pa-
per i arxius de polisses i tot just, descobriem el correu electronic.

Sincerament, el pas del temps es percebia de forma ben diferent abans i per la
tecnologia que hi havia no permetia un gestio agil pero I' eficiencia, eficacia, la
productivitat i la capacitat de generar negoci en la actualitat és abismal compa-
rat amb els primers 7 6 8 decennis del S.XX.
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5. Funcions i gestio dels mediadors en el ultim
terc del S. XX

Dins de I' dltim ter¢ del S.XX, inclus 4/5 anys abans, es produeix un avang i
evolucio molt significativa en mon de I' asseguranca. Hi ha quatre fites impor-
tants a ressaltar :

1. S’ implanta I’ obligaci6 de | ‘asseguranca de RC obligatoria de I’ auto-
mobil (1962) i RC obligatoria + RC Voluntaria (1965). Aquest fet, provoca
un increment exponencial en les primes del ram d’ autos i també, gracies
a la popularitzacié i adquisicié de vehicles a preus més assequibles.

2. Al'any 1988-1990, apareixen els convenis CIDE (Convenio de Indemni-
zacion Directa Espafiol) i ASCIDE (Acuerdo Suplementario al Convenio
de Indemnizacion Directa Espafiol) que van revolucionar la gesti6 de si-
nistres que fins llavors era un sense fi de negociacions entre companyi-
es, responsables o perjudicats i jutges. Aquest acords van alliberar i faci-
litar la resolucié de gran part dels sinistres d’ auto i van fer possible la vi-
abilitat i creixement del sector i millorar la confianca dels clients.

3. Sobre els anys 80/90 i en endavant, es produir una gradual i inexorable
metamorfosi tecnologica que va capgirar la visio, evolucié i dimensié del
mon de les assegurances.

4. Alallei 9/1992 del 30 d’ Abril diu al Capitol II, Seccié primera, Art.5 :

“ 1. Los mediadores de seguros privados se clasifican en agentes de se-
guros y corredores de seguros, ya sean personas fisicas o juridicas. Las
actividades de agencia y de correduria de seguros son incompatibles en-
tre si .

Aquest fet va ser cabdal per la clarificacié de les funcions, obligacions i
drets dels Mediadors que fins aquesta llei no quedava clara la frontera
entre agents efectes i agents lliures o corredors.

5.1.- Infraestructura fisica i medis per operar

En aquest periode temporal i a diferencia del qué succeia a gran part del S.XX,
s’ inicia una explosié de apertures d’ oficines d’ agents afectes representants
directes de companyies i corredors ( antics agents lliures ). Es professionalitza
la mediacio i es transforma, ja no en un negoci complementari siné en una car-
rera de futur consolidada.

A partir dels anys 80, es comenca a implantar I'Gs generalitzat i progressiu dels
ordinadors, correu electronic i sistemes d’ impressio de documentacio contrac-
tual. El cobrament bancari cada vegada agafa més forca i ajuda per anar mini-

mitzant el problema endemic de les companyies en el cobrament de les primes
el més aviat possible per fer front als sinistres amb un equilibri economic i tec-

nic estable.
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5.2.- Efectius de recursos humans

L’ evolucio i forca del sector assegurador, va permetre a les Entitats passar de
3.490 empleats a I’ any 1954 a 29.917 a I’ any 1984 i a més de 50.000 I' any
2010. Aquestes dades ens indiquen la rellevancia i increment de I' activitat en el
ualtim terg del segle XX. Paral-lelament, la mediacié va progressar en conso-
nancia i es va atomitzar geograficament com agents d’una sola cia. o com a
Corredors.

A nivell de volum de personal, va ser una epoca de coexisténcia entre el vell
sistema de manualitat permanent i I' implementacio dels sistemes informatics
en la gestio, emissio, modificacié i cobrament dels contractes, aixi que, en fun-
cio de les carteres de cada Mediador, el personal va seguir sent nombros i una
part important de la despesa.

5.3.- Estrategia comercial amb el client

Malgrat que I’ obligatorietat de I' asseguranca de RC en I’ automobil va signifi-
car un important revulsiu pel sector, els marges de benefici técnic era minims i
aixo va provocar canvis :

1. Elnamero d’ operadors en el sector es va reduir ostensiblement i es va
concentrar passant d’ un maxim de 833 companyies als anys 60 a 608 Enti-
tats I' any 1984, unes 287 a | ‘any 2010 i 207 a I’ any 2019.

2. El concepte de client es va transformar radicalment, passant de ser un cli-
ent monopolissa a ser un potencial client integral. La quota de mercat era
un dels indicadors per perdurar com Entitat i el client integral era vital per
aconseguir aquesta fita.

3. Lavenda creuada d’ altres productes asseguradors va ser una rad de ser
essencial de qualsevol Entitat.

4. Es va produir una sofisticacio dels productes asseguradors i les tarifes apli-
cades amb |’ aparicié de les polisses amb cobertura multirisc com la llar o
comunitats. Ja no n’hi havia prou amb els riscos senzills d’ incendi. Altres
productes com l'auto, comerg, accidents, vida risc, vida estalvi o decessos
van ampliar les seves garanties per fer-los més atractius al comprador i al-
hora encaixar més primes per augmentar el marge técnic.

En definitiva, I estrategia comercial de les companyies va virar en direccio a I’
assegurat i al seu potencial com a client integral i possible comprador de polis-
ses que donessin garantia a les seves necessitats globals de riscos patrimoni-
als, personals, de salut, estalvis o jubilacié. Tota la comunicacié i contacte amb
I assegurat va girar a I’ entorn de dos objectius clars :

1. Aconseguir I'estabilitat i rendibilitat de la cartera propia fidelitzant els cli-
ents augmentant la vinculacié comercial.
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2. Increment del volum de primes en productes que permetessin un millor
marge técnic dimensionant adequadament a la companyia dins d’ un
marc competitiu extrem.

5.4.- Relacié comercial amb la companyia d’ assegurances

Aquest Ultim ter¢ de segle, va ser remarcable respecte a la relacio comercial
entre les Entitats i els Mediadors perqué, per primera vegada a la historia de les
assegurances, es va determinar les funcions i limits de la Mediacio vers les
companyies en forma de llei.

A la llei 9/1992 del 30 d’ Abril, al Capitol Il , Seccié Segona, Art.8 indica :

“ Ningun agente podra estar simultdneamente vinculado por contrato de agen-
cia de seguros con mas de una entidad aseguradora, a menos que sea autori-
zado por la misma para operar con otra entidad aseguradora en determinados
ramos, modalidades o contratos de seguros que no practique la entidad autori-
zante ”.

“ Los agentes de seguros podran utilizar los servicios de subagentes que cola-
boren con ellos en la promocidn y mediacién de seguros, en los tér-minos en
gue se acuerde en el contrato de agencia de seguros. Los subagentes no ten-
dran la condicion de agentes de seguros pero estaran sometidos a idénticas
incompatibilidades.”

A la llei 9/1992 del 30 d’ Abril, al Capitol Il , Seccio tercera, Art.14 indica :

“ Son corredores de seguros las personas fisicas o juridicas que realizan la ac-
tividad mercantil de mediacién en seguros privados sin mantener vinculos que
supongan afeccion con entidades aseguradoras o pérdida de independencia
respecto a éstas y ofreciendo asesoramiento profesional imparcial a quienes
demandan la cobertura de los riesgos a que se encuentran expuestos sus per-
sonas, sus patrimonios, sus intereses o responsabilidades. “

“ Los corredores de seguros deberan informar a quien trate de concertar el se-
guro sobre las condiciones del contrato que a su juicio conviene suscribir, ofre-
ciendo la cobertura que, de acuerdo a su criterio profesional, mejor se adapte a
las necesidades de aquél, y velaran por la concurrencia de los requisitos que
ha de reunir la péliza para su eficacia y plenitud de efectos. “

Amb aquestes modificacions i aclariments legals, la relacio amb les Entitats es
va bifurcar en dos estrategies ben diferenciades. Les companyies no podien ni
podem renunciar a cap dels dos canals pero la tendencia clara era la de
desenvolupar, protegir i afavorir la millor xarxa d’ agents afectes i xarxa propia
possible per consolidar un negoci captiu, meés al detall i fidel a la marca. Els
Corredors, tenint al seu abast les opcions de varies companyies alhora, eren de
tot essencials per la seva dimensid, especialitzacio i volum de negoci que podi-
en aportar.

El cobrament bancari de rebuts i la liquidacié de comissions als mediadors va
ser un canvi important per resoldre una situacio compromesa per les Entitats
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perqué la manca de liquiditat per la demora del cobrament de les primes i la
disminucié del benefici financer podien comprometre la viabilitat i equilibri tecnic
de les companyies.

Sobre els anys 80, també va sorgir un nou canal de mediacio : El Canal Banc
assegurador. Es tractava d’ aprofitar les sinergies entre bancs / caixes i com-
panyies asseguradores. Va ser i encara ho és un model d’ exit perd sense mi-
nimitzar I’ influéncia, capacitat de generar negoci, gestio i professionalitat dels
Mediadors tradicionals. La coexisténcia entre canals sempre beneficiara el crei-
xement del sector assegurador, sens cap dubte.

5.5.- Prestacions i serveis a clients

Vista I evolucié i viratge a la recerca i conquesta dels clients integrals per gua-
nyar quota de mercat, millors ratis de rendibilitat, fidelitat de la cartera i dimen-

sionament com Entitat, és del tot evident que les prestacions i serveis als asse-
gurats havien de avancar cap a I’ excel-léncia.

En aquesta direcci6 inexcusable, va ser determinant I' aparicié dels convenis
CIDE / ASCIDE que regulaven la rapida tramitacio i indemnitzacio dels sinistres
d’ auto. Cal dir que en aquest periode les carteres dels Mediadors tenien un alt
percentatge i volum de polisses d’ automobils per ser de contractacio obligato-
ria. Per aguesta realitat, van haver grans millores de gestié graduals com I agi-
litat i certa automatitzacio en el peritatge dels danys, vehicles de substitucié o
ampliacio de les garanties d’ assisténcia.

Les reclamacions convencionals o no amistoses, es van concentrar exclusiva-
ment per sinistres de més dos vehicles o amb lesions. Aquest és un dels fac-
tors més significatius per I’ estigmatitzacié del mén assegurador per part de la
societat, malgrat els esfor¢os per minimitzar I' impacte per part dels Mediadors.

L’ introduccid dels multiriscos també van aportar una evident millora de les co-
bertures, prestacions i serveis dels riscos senzills.

5.6.- Administraci6 de la cartera

La cartera va ser administrada a cavall de dos mons en continua evolucié. Du-
rant I’ dltim ter¢ de segle va conviure una forma tradicional de comunicacié de
venciments, renovacio de polisses i arxiu de contractes en espais fisics de gran
format, combinada amb la modernitzacié dels sistemes de comunicacié a cli-
ents i magatzematge de documentacié de forma tecnologica. Evidentment, I’
automatitzacio dels processos administratius o repetitius €s inexorable i sera,
en el futur, una de les bases d’ un canvi de paradigma a les assegurances i ala
societat humana.
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6. Punt d’ inflexio del ler terc del S.XXI

El Segle XXI ja va ser traumatic d’ inici...El pas d’un segle a I’ altre va provocar
que hi hagués la creenca o possibilitat real de que es produis un col-lapse in-
formatic i de forma preventiva es van incloure exclusions expresses en cas de
succeir el suposat contratemps. Finalment, no va passa res...

L’ any 2020 si que va ser catastrofic de debo. La preséncia del virus COVID-19
va ser i encara és, dramatic per I' humanitat afectant de forma global i amb mi-
lions de morts.

El COVID-19, per desgracia, ha demostrat fil per randa tot el que vinc exposant
a la present tesi :

1. L’ asseguranca forma part de I’ ADN de ser huma des de les primeres
passes de la seva existencia.

2. L’ asseguranca ha estat una activitat essencial i imprescindible durant la
pandémia per protegir les persones, negocis i empreses.

3. L’ asseguranca s’ ha mostrat com unes de les activitats economiques
( de les poques ) més fiables i estables malgrat la crisi extrema.

4. Els Mediadors han estat el nexe d’ uni6 perfecte i vital per mantenir al
client ben informat i servit en totes les seves necessitats asseguradores.

5. Les companyies d’ assegurances ha estat les garants de no deixar a la
poblacié sense cobertures a pesar de que les “clausules” fan exclusio
expressa en cas de pandemia.

6. El sector assegurador en ple, ha estat capac¢ d’ adaptar-se en un
temps minim i modificar totes els seus processos interns, externs, ha
pogut habilitar el 100% dels seus empleats per gestionar el negoci en
remot. Ha donat assisténcia global als seus clients i sense greus pro-
blemes d’ operativitat.

Es evident que el veritable valor de les persones o de les empreses es de-
mostra en el moments de crisi més extrema i sense cap dubte el mén assegu-
rador ha mostrat la seva millor versié i s’ha erigit per merits propis, per historia i
per fets que és un dels pilars clau de la societat i de I' estabilitat dels estats.

Paral-lelament, la pandémia ha provocat una explosié espectacular en forma
d’ avanc tecnologic en tots els sectors i en totes direccions. Potser en altres
epoques ha hagut pandémies pero aquesta és del tot Unica i sense precedents
perqué mai I humanitat a la historia havia estat tan ben comunicada per terra,
mar i aire com ara. De fet, aquest ha estat un dels problemes de la rapida
transmissio.
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En altres temps, la comunicacié de la societat no era immediata com ara pero
en els nostres temps I' informacio es trasllada en un instant i qualsevol succés
afecta a la resta del mén en questio de segons.

Ara no hi ha dubte ni discussio...tot Estat, tota empresa, tot proveidor, tot servei
tota persona ha de poder gestionar el 100% de les seves necessitats de qual-
sevol indole per multiples vies, ja siguin presencials com telematiques. El qué
potser pensavem que avancgaria en algunes décades, ha evolucionat en mesos
i es desenvolupara sense aturador en els proxims anys.

On esta el limit d’ aquest nova era tecnologica? Personalment crec que ni tan
sols I' esser huma ho sap...Per qué? Doncs perque I’ aprenentatge dels grans
computadors ( Machine Learning ) crearan models inabastables per I' humanitat
i amb una velocitat desconeguda fins ara. Aquest bagatge tecnologic sera apli-
cat a la practica diaria de qualsevol activitat productiva, industrial, social o hu-
mana en les proximes décades i de ben segur, canviara per sempre el mon que
coneixem.

Ara...d’ una cosa si que n’estic segur, sense un component humanament social,
racionalment intel-ligent i emocionalment étic res sera viable en el futur o al-
menys, res que sigui huma.
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7. Irrupcio de nous actors en el mén assegurador

En aquest capitol, entrem en una dimensié desconeguda, o potser no tant, pero
per a mi la més interessant respecte el futur en vers el nostre sector.

Per comprendre I'abast i repercussio de I’ irrupcio del nous actors en el mon
assegurador, primer ens haurem d’emmirallar en I’ evolucié i magnitud d’ un
cas semblant i real a “petita escala”... Em refereixo a un model d’exit comercial
indiscutible entre Caixabank ( Entitat bancaria ) Vida Caixa i SegurCaixa Ades-
las ( Entitats asseguradores ) :

e Des de finals del S.XX i fins els nostres dies, Caixabank és operador del
canal banc-assegurador exclusiu de Vida Caixa i autoritzat de SegurCai-
xa Adeslas.

e Aguesta alianca ha reportat grans beneficis a les tres empreses i I' im-
plantacié més existosa del mon en I integracié de negoci en el canal
banc — assegurador.

o Latactica és, aparentment, molt senzilla. Es tracta d’ aprofitat els clients
del banc per fer propostes asseguradores innovadores i competitives. La
ferma vinculacio existent entre banc i clients és un gran facilitador co-
mercial.

o Després de I adquisicio de Bankia, Caixabank disposa més de 23 mili-
ons de clients ( fins ara uns 15 milions ) amb totes les dades economi-
ques i informacié obrint una gran oportunitat per poder ofertar productes
asseguradors. S’ estima que solament SegurCaixa Adeslas pot arribar a
creixer entre un 18/21% en els proxims anys amb |’ incorporacio dels
nous clients.

e Els marges bancaris per operacions estrictament financeres s’han reduit
de manera significativa i, entre altres activitats, les assegurances i la car-
tera / comissions que genera any rere any sén essencials per equilibrar
la balanca dels resultats del banc.

e Elbanc il asseguradora es nodreixen mutuament i es garanteixen la fi-
delitzaci6 del client en el temps gracies a I increment de la vinculacié
amb un client particular o empresa.

e El negoci assegurador té una virtut extraordinaria que ni tan sols pot
gaudir un monstre com Amazon...Les assegurances poden generar ren-
diments sense vendre ni un sol contracte a través de la cartera de polis-
ses venudes en anys anteriors. Pocs sectors poden dir el mateix, excep-
te aquells que van lligats a una quota temporal.

e Malgrat que es tracta d’'un model que té les seves imperfeccions é€s evi-
dent que és un sistema triomfador i de futur.
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Vist els redits que proporciona el canal banc - assegurador, amb sorgeixen dos
preguntes :

1. Qui pot obviar un negoci que és imprescindible per I'avancg de la societat
i que és capac d’ oferir una rendibilitat constant i a prova de crisis i pan-
démies mundials?

2. Siamb 23 milions de clients, un banc i dos asseguradores sén capaces
de fidelitzar, vincular, associar dos activitats distants entre si, assegurar
la vida i patrimoni dels seus clients i alhora facilitar credit pels seus pro-
jectes sense oblidar que I' asseguranca garanteix la perdurabilitat o resti-
tucié del bé adquirit o en cas de mort de I’ assegurat la recuperacio del
credit concedit...Que es podria fer amb una base de dades de milers de
milions???

La resposta és francament evident. Passariem a una nova era del sector asse-
gurador sens cap dubte i a noves aliances a nivells fins ara desconeguts. Vistos
els antecedents i des de un punt de vista personal, crec que ho tenim a les por-
tes. Els nous actors / operadors més importants de la proxima decada podrien
ser:

e Amazon.

e Google.

e Facebook.

e Aliexpress.

Aquestes empreses poden aportar :

e Accessibilitat i contacte directe a milers de milions de clients fidelitzats a
tot el moén.

« Coneixement absolut del client : Dades personals actualitzades, prefe-
rencies, interessos, aficions, habits de compra, poder adquisitiu.

« Unimmens cataleg de productes a la venda a distancia, on les diferents
assegurances podrien ser un opcié més.

No estic pensant solament en aquelles assegurances que donen garantia a
productes de consum, tecnologics o electrodomestics. Va molt més enlla. La
meva Vvisié és que en el proxims anys es replicara el model Caixabank - Vida
Caixa / Segurcaixa Adeslas a magnituds planetaries i massives :

v" Naixement d’ un nou canal que es podria anomenar Big Data Insurance
estructurat en I' Us intensiu de les dades, estadistica, de I" analisi quanti-
tatiu, comportaments, creant models predictius, explicatius i de gestio
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per donar suport a la presa decisions, innovant en les avantatges com-
petitives i generant valor a les organitzacions empresarials i clients.

v Es crearan aliances comercials entre grans empreses de comerg¢ elec-
tronic, motors de recerca o xarxes socials i companyies d’ assegurances
de cobertura mundial o inclds de cobertura per paisos concrets, entitats
mes locals pero liders. Amb molta probabilitat, els gegants tecnologics
acabaran formant part de I’ accionariat de forma parcial o total d’alguna
asseguradora per absorbir el seu coneixement i experiencia.

v/ S’innovara en productes paquetitzats per facilitar la compra on line que
garanteixin les necessitats essencials dels clients en funcio del seu perfil
comprador i poder adquisitiu. Els productes podrien ser a mida de cada
client o de pagament per Us.

v’ Vista la dimensi6 global de nou canal, podria aconseguir apropar I’ asse-
guranca a segments de la poblacié o paisos que fins ara no tenia facil
accés. Es produira una socialitzacié global de certes assegurances.

v Latecnologia Blockchain, actualment, ja serveix per garantir transacci-
ons economiques entre els interessats i cada participant té una copia
exacte que una vegada incorporada als sistema ja no pot ser modificada.
En un futur ben proxim, seria possible formalitzar contractes intel-ligents
a distancia, totalment verificats i amb I’ intervencio directa de companyi-
es, operadors, mediadors i clients.

v' L’ administracio de la cartera, gestio dels sinistres, peritatges i inclis I
atenci6 als assegurats deixara de ser realitzada per persones. El Machi-
ne learning i I intel-ligéncia artificial reemplacara i modificara les funci-
ons dels empleats i Mediadors respecte a aquestes activitats.

| potser, ara, correspon preguntar :
Quin paper tindran els Mediadors professionals en aquest nou canal ?

Doncs com ja he comentat al llarg d’ aquesta tesi, €s una constant i una pre-
missa que les entitats asseguradores, els mediadors i els clients sempre aniran
de la ma en el present i futur.

Per molts canals nous que sorgeixin o per moltes tecnologies innovadores que
apareguin, la professionalitat, I'atomitzacié i I' implantacio dels mediadors en el
territori sera insubstituible per qualsevol companyia i operador.

El nou canal Big Data Insurance creara milions d’ oportunitats i ofertes que
segons la complexitat del producte caldra I' intervencié directa d’ un mediador i
malgrat que les comissions variaran, el volum compensara amb escreix com-
partir beneficis amb altres operadors.

Potser la meva proposta i visio de futur, pot semblar hipotética o poc provable
pero, personalment, estic convencut de la viabilitat del nou canal. El temps dira!

37



El Big Data Insurance sera un canal de futur proxim pero en els nous opera-
dors ja podem esmentar com una realitat actual, els mediadors tecnologics o
insurtechs. Aquest tipus d’ operadors inicialment no disposen d’ una cartera de
clients pero dediquen gran quantitat de recursos a posicionar-se a les xarxes d’
internet per captar leads o contactes per emetre polisses a distancia.

Malgrat que la volumetria de les seves emissions son molt rellevants, es tracta
d’ un negoci poc vinculat, basat en gran mesura en un cost reduit per polissa,
amb uns marges de benefici limitats degut al elevat cost per aconseguir un as-
segurat, no focalitzat a client integral, amb comissions altes i amb certs riscos
en la retencid. Per transformar-se en un canal important i fiable per les compa-
nyies d’ assegurances, haura d’ avancar rapidament en els aspectes comen-
tats, en cas contrari, tindra un recorregut moderat com a negoci 0 poc prioritari.
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8. Enquesta sobre les tendencies de compra
d’ assegurances

Per poder donar una valoracié externa a tot plegat i no ser excessivament per-
sonalista en les meves apreciacions sobre el sector i el seu futur, he confeccio-
nat una enquesta a través de google i whatsapp per compilar diferents respos-
tes sobre les tendéncies de compra d’ assegurances.

Les preguntes eren senzilles, tancades i concretes per poder rebre una infor-
macié sense allargar gaire el temps de dedicacio. Les qlestions eren les se-
guents :

1. Quina edat i sexe tens?
A. Sitenen de 18 a 30 anys ( Home i dona) :

a. Actualment, tens contractada alguna asseguranca?

b. Sitens un habitatge en propietat algun dia, faras una assegu-
ranca?

c. Veus necessaria contractar una polissa d’ accidents perso-
nals?

d. Sitens capacitat d’ estalvi, faries una asseguranca per garantir
la teva jubilacié en futur?

e. Sitens possibilitats et faras una polissa de salut?

En cas de fer una asseguranca, quina opcio triaries : Presen-

cial, via internet, telefonica o una combinacio d’ algun dels tres

sistemes.

g. En cas de sinistre, com t’ agrada gestionar-lo? : Presencial-
ment, per telefon o per internet?

—

B. Sitenen de 30 anys en endavant ( Home i dona)

a. Actualment, tens contractada alguna asseguranca?

b. Sitens un habitatge en propietat, té asseguranca?

c. Veus necessaria contractar una polissa d’ accidents personals
0 vida risc?

d. Sitens capacitat d’ estalvi, tens una asseguranca per garantir
la teva jubilaci6 en futur?

e. Tens una polissa de salut?

En cas de fer una asseguranca, quina opcio triaries : Presen-

cial, via internet, telefonica o una combinacio d’ algun dels tres

sistemes.

g. En cas de sinistre, com t’ agradaria gestionar-lo? : Presenci-
alment, per teléfon o per internet?

—h

De I enquesta traslladada via whatsapp a familiars i amics he rebut un total de
53 respostes amb un repartiment i unes opinions bastant homogenies :
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e Grup A(de 18 a30anys): 22 persones ( 13 homes i 9 dones).
e Grup B (de 30 anys en endavant ) : 31 persones ( 19 homes i 12 dones)

Resultats de I’ enquesta :

La veritat és que en linies generals m’han sorpres la majoria de les respostes
del jovent ( de 18 a 30 anys ). No tant per la diferencia generacional, que també
(tinc 52 anys ), sin6 per un punt de negativitat sobre el futur i les expectatives
gue preveuen. També sobre les tendencies de compra d’ assegurances. Sobre
el grup de grans ( + de 30 anys ), hi ha algun punt de coincidéncia amb el grup
de joves pero hi ha moltes més diferencies i en concret, no tant sobre les ten-
dencies de compra, sind per la mentalitzacio respecte a la contractacié d’ asse-
gurances.

Pregunta a : Actualment, tens contractada alguna asseguranca?

O 46 de 53 tenen almenys una polissa contractada encara que la majoria
del jovent a través dels pares en productes com 'auto / moto com a con-
ductors ocasionals per evitar I' increment de prima que representa ser un
conductor novell o la polissa familiar de salut.

Pregunta b : Si tens un habitatge en propietat algun dia, faras una asseguran-
¢ca? Sitens un habitatge en propietat, té asseguranca?

O En aquesta pregunta, ja comencen les sorpreses...La majoria del joves
(20) i3 de + de 30 anys, creuen que no tindran accés a una llar en pro-
pietat. Maxim de lloguer o compartida pels sous baixos i amb molta pro-
babilitat no faran cap asseguranca perque els pisos ja disposaran de tot
el parament necessari i en tot cas, assegurara I’ empresa o propietari. La
resta de + de 30 ( 28 ), tots tenen llar adquirida o de lloguer pero asse-
gurada almenys el contingut.

Pregunta c : Veus necessaria contractar una polissa d’ accidents personals?
Veus necessaria contractar una polissa d’ accidents personals o vida risc?

0 En aguesta pregunta s’ha vist clarament que el factor edat ha estat defi-
nitiu. L’ absencia de por al risc 0 a la mort per la seva joventut i abséen-
cia de fills, fa que el 100% dels joves no optin per fer-se una polissa d’
accidents. Dels +30, 21 han considerat que si pero basicament la de vi-
da risc per fills o hipoteca ( condicions sine qua non ). Solament 4 per
convenciment propi.

Pregunta d : Si tens capacitat d’ estalvi, faries una asseguranca per garantir la

teva jubilacié en futur? Si tens capacitat d’ estalvi, tens una asseguranca per
garantir la teva jubilacié en futur?

o Eljovent, sija veu lluny la possibilitat de llar propia, la jubilacié ni la con-
templen, excepte una noia. Maxim farien ( 8 ) un estalvi a curt termini per
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viatges o altres projectes pero exclusivament a través del seu banc. En
quant als de + 30, disposen poc import perd 18 dediquen una petita part
del salari a estalvis a mig termini ( no a llarg ) i 10 tenen un pla de pensi-
ons.

Pregunta e : Si tens possibilitats et faras una polissa de salut? Tens una polis-
sa de salut?

o Dels 53 enquestats, 44 han contestat afirmativament a la pregunta. Cer-
tament a Catalunya, hi ha una gran tradicié en assegurar la salut de for-
ma privada. La pandemia i la situacio precaria o retards en les prestaci-
ons de la seguretat social ajuden a aquesta opcié. De fet, la proteccié de
la salut és del tot prioritari perque malgrat que es tracta d’ un cost doble
( SS + asseq. privada ) + del 83% dels enquestats ja disposen d’ una po-
lissa directament, indirectament ( a traves dels pares ) o pensen contrac-
tar-la en el futur. Clarament, el producte de salut sera un dels que més
creixeran en les proximes décades.

Pregunta f : En cas de fer una asseguranca, quina opcio triaries : Presencial,
via internet, telefonica o una combinaci6 d’ algun dels tres sistemes.

o En aquesta pregunta la resposta ha estat parcialment homogenia i sor-
prenent perqué pensava que el jovent contestaria que les gestions seri-
en practicament al 100% on line i no ha estat aixi. Del grup de 18 a 30
anys, el 100% consultarien informacié per internet pero, en funcio del
producte ( auto, llar o salut basicament ) finalitzarien la compra via tele-
fon (18 de 22 ) o presencialment ( 4 de 22 ). Per contra, el grup de + 30
anys, es divideixen en 21 de 31 que ja tenen el seu mediador de confi-
anca encara que la majoria concreten I’ emissio de la polissa via teléfon
per comoditat i 23 de 31 fan una consulta prévia per internet per contras-
tar dades. La homogeneitat es centra que la majoria consulten internet
per informar-se i comparar informacio.

Pregunta g : En cas de sinistre, com t’ agrada gestionar-lo? : Presencial-ment,
per teléfon o per internet?

Aqui la majoria opta per la posicio més comode. 45 de 53 dels enquestats, ges-
tionarien els sinistres o prestacions en ordre prioritari per teléfon o internet i
solament si la dificultat o disconformitat en I indemnitzacié ho requereix, actua-
rien presencialment.

Conclusions de I’ enquesta :

Certament, I’ univers enquestat i el nUmero de respostes no ens permet treure
una visio concloent respecte a les tendéencies de compra d’ assegurances pero
si ens ajuda a veure una clara evolucio, lenta pero ferma cap la gestié a distan-
cia d'un alt percentatge de les accions relacionades amb el mén assegurador.
L'Us d’internet es generalitza obertament pero no és la via definitiva de compra i
I opci6 telefonica substitueix en gran mesura el servei presencial sense arraco-
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nar-lo en absolut. Es curids i alhora logic que el ser huma confii la seva comu-
nicacio i interlocucié amb una persona encara que sigui a través d’ una linia
telefonica i no pas a un sistema impersonal i distant com internet. Els serveis
telefonics automatics actuals son poc amables i gens propers perd en un termi-
ni ben curt I intel-ligencia artificial superara aquesta situacio i sera capac d’ in-
teractuar d’ una manera real, efectiva i afectiva, generara confianca, proximitat i
complicitat amb I' assegurat que trencara qualsevol reticéncia a la comunicacio
entre ser huma i maquines.

Una altra de les consideracions que extrec de I' enquesta és que potser I’ avang
tecnologic pretén facilitar la vida i sense ser un objectiu, ens allunya i ens limita
la comunicacio entre nosaltres pero en productes més personals / técnics ad
hoc o resolucio de problemes més complexos de sinistres o prestacions, la pre-
séncia i gestié d’ una persona es fa imprescindible per connectar, confiar, acor-
dar, parlar, pactar, negociar, consensuar, raonar, estipular, convenir, confluir,
convergir i solucionar qualsevol situacio tal com sempre ha fet la societat i co-
munitat humana. Estic convencut que aquesta realitat és indestructible i invari-
able en el temps malgrat que la manera de fer-ho pugui evolucionar de formes
insospitades i futuristes.
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9. Entrevista al President del Col-legi de Media-
dors de Barcelona, Sr. Francesc Santasusana

En el procés de la confeccid de la present tesi i gaudint del privilegi de tenir el
Sr. Santasusana com a tutor, no podia obviar la possibilitat de preguntar sobre
la seva visio al respecte i amablement, va accedir. Resto del tot agrait per la
seva bona disposici6 i deferencia.

9.1.- Quinarellevancia té la funcié del Mediador i dels Col:-legis
professionals en el sector assegurador i a la societat?

Els mediadors d’assegurances, agents i corredors, som una figura molt conso-
lidada a la indUstria asseguradora i també a la societat. Les estadistiques mos-
tren el lideratge de la mediacio en la distribucié dels productes del ram de no
vida. A més, la capacitat de fidelitzacié del client que tenim els mediadors és
molt superior a la de qualsevol altre canal de distribucié d’assegurances.

Malgrat el que es podria pensar en un primer moment, I'esclat de la tecnologia
no ha minvat el protagonisme ni la quota de mercat dels agents i corredors
d’assegurances. Tot el contrari. En els darrers anys, les estadistiques oficial
mostren un increment del negoci gestionat pels mediadors d’assegurances.

Les raons son diverses, perd una molt significativa €s que, malgrat que en un
principi la irrupcio de les noves tecnologies va provocar inquietud entre molts
professionals de la mediacio, el pas del temps ha canviat el punt de vista del
gruix del professionals que han incorporat la tecnologia com una eina més per
donar servei, comunicar-se i comercialitzar productes concrets entre els seus
clients. A més d’'un dinamitzador imprescindible per a la gesti6é del dia a dia del
negoci.

Els mediadors existim perqué la societat ens necessita i el sector també. Pero
sobre tot perqué, malgrat els canvis que sempre sorgeixen al llarg del temps,
agents i corredors hem sabut interpretar que necessiten els clients de nosal-
tres. Ens hem sabut adaptar a la realitat de cada moment. L’assessorament, la
proximitat, la transparéncia, I'honestedat i la professionalitat sén els punts que
enforteixen i donen sentit a la nostra professio.

Families i empreses demanen aquest acompanyament i consell professional
guan busquen una asseguranca que cobreixi els seus riscos patrimonials, la
seva salut o el seu futur. Ho necessiten en el moment de la contractacio, pero
també quan han de fer Us de les garanties de I'asseguranca o quan la seva rea-
litat canvia i cal adaptar les cobertures de les polisses. El paper del mediador
és esta sempre al costat del client proporcionant-li el seu suport i vetllant pels
seus interessos, sempre d’acord amb el que determina el contracte
d’assegurances.

| quin és el paper dels col-legis? Penso que és molt rellevant i ajuda a entendre
també el creixement del mediadors i la seva capacitat d’adaptar-se. La nostra
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és una professio de col-legiacié voluntaria. Des de fa decades no és necessari
esta col-legiat per exercir la professié. | malgrat aixo, en el cas del Col-legi de
Barcelona, més del 80% dels corredors de la provincia estan col-legiats.

Som una institucio de Dret Public que representa i defensa els interessos de
tots els professionals de la mediacié, estiguin o no col-legiats. Som
col-laboradors del 'Administracio Publica i interlocutors per aquelles iniciatives
legals que afecten a la nostra professio i a I'asseguranca en general.

Una de les grans aportacions dels col-legis de mediadors és I'aposta decidida
gue fem des de fa décades en favor de la formacié dels agents i corredors com
a la millor manera de créixer i garantir el futur tant dels professionals com de la
professio en el seu conjunt. Més enlla de les exigencies legals en materia de
formacio, els col-legis fem un gran esforc per proporcionar als mediadors for-
macio adaptada a les exigéncies del mercat i de la societat.

Fa 13 anys, el Col-legi de Barcelona va posar en marxa un Master Universitari
en Gestié d’'Empreses de Mediacio d’Assegurances que imparteix coneixe-
ments que, a més d’aspectes técnics, aporten habilitats de gestio empresarial i
lideratge. El Master del Col-legi té un paper fonamental en el desenvolupament
d’'una nova generaci6 de dirigents molt preparats per construir el futur de les
empreses de mediacio.

Un altre aspecte rellevant de I'activitat col-legial és la interlocuci6 institucional
amb les companyies en defensa dels paper de la mediacio com a partner de
referéncia en la distribucié d’assegurances.

També vull destacar que els col-legis treballem cada cop més en la dimensio
publica i el reconeixement de la funcié dels mediadors d’assegurances i la im-
portancia de la cultura de la prevenciéo com a font de benestar. Som molt actius
en atendre els requeriments dels mitjans de comunicacié que identifiguen cada
cop més als agents i corredors com als veritables experts en assegurances i
consulten als col-legis com a representants d’aquest col-lectiu professional.

9.2.- Quin present i futur té la Mediaci6 vist el context actual?

La veritat és que tenim molts arguments per a ser optimistes. Les dades de-
mostren que el nostre lideratge en la distribucio d’assegurances és consolida,
pero no podem perdre de vista que aquests bons resultats son fruit d'una apos-
ta decidida per la formacid, per millorar el servei que proporcionen als nostres
clients, en definitiva, per aportar valor. Si ens mantenim ferms i seguim avan-
cant en aquesta linia estic absolutament convencut que els mediadors tenim, a
més d’un solid present, molt de futur.

Estem en una etapa de canvis socials molt importants i la pandémia també ha
modificat la manera en la que les empreses i els ciutadans defineixen les seves
prioritats i, fins i tot, la manera de fer les coses. Els mediadors, com sempre,
hem d’estar molt atens a tots aquest moviments i veure de quina manera se-
guim aportant valor.

44



Certament, viurem processos de concentracié del negoci de molts mediadors,
amb la voluntat de generar aliances i empreses amb més capacitat d’afrontar
els reptes i les exigéncies de futur.

Cada professional, cada empresa, ha de prendre les seves decisions i cercar la
manera de progressar i mantenir la seva competitivitat. No €s un proceés nou,
encara que possiblement s’accentuara en els proxims mesos i anys.

Penso que els temps son favorables per la asseguranca i també per I'oferta de
valor que aportem els mediadors en el conjunt dels canals de distribucio de
productes assegurances. La pandémia ens ha posat davant d’'un mirall en el
que, empreses i particulars, veiem la nostra vulnerabilitat. Volem certeses, tenir
confianga davant de qualsevol incident i 'asseguranca ens proporciona preci-
sament aixo.

L’assessorament professional és cada cop més valorat, com també ho és la
proximitat i la confianca. Els mediadors aportem tot aixo i molt més, i hem acre-
ditat al llarg dels anys la nostra capacitat i encert. No podem oblidar que és
aqgui on radica la nostra essencia, allo que ens fa diferents i valuosos.

La tecnologia no és discuteix. Es necessaria i un aliat per a tots. Per als media-
dors, especialment. Els clients han de poder comunicar-se amb el seu media-
dors per diversos canals i en el moment que ho necessitin. | hem d'utilitzar tots
els recursos i les eines que ens proporcionen les noves tecnologies per facilitar-
ho. Pero aquesta diversitat no pot arraconar la possibilitat que el client contacti ,
si aixi ho vol, amb una persona de la nostra corredoria o agéncia. Un fet abans
habitual, pero que ara €s molt dificil, per no dir impossible, a moltes grans em-
preses de servei i també a d’altres no tant grans.

Els mediadors no podem perdre aquesta capacitat de facilitat una atencio per-

sonalitzada i proxima, de persona a persona, als nostres clients. Sense oblidar-
nos que aquesta via ha de conviure amb altres canals més impersonals i auto-

matitzats, pero que contribueixen decisivament a la percepcio de bon servei.

La multicanalitat és una realitat, com també ho és que apareixeran competidors
durs en el futur. Pero els mediadors no hem de tenir por a aquests canvis. Hem
de mantenir I'aposta per la formaciod, per la millora continua dels serveis que
donem als clients, per la tecnologia i el compromis amb cada assegurat. Conei-
xem la nostra professio, cuidem els nostres clients i sabem que només tindrem
futur si llegim correctament els canvis socials i posem en valor allo que ens fa
diferents. Unics.

Es per tot aixd que séc molt optimista sobre el futur de la mediacio "asseguran-
ces.
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10. Funcions i gestio del Mediador del futur en el
S. XXI

En el Ultims capitols, he anat desgranant com, segons la meva concepcio per-
sonal i molt particular, hauran de treballar en un futur molt proper la mediacio.
De fet, és una evolucidé que tot sector productiu o de serveis haura proposar-se
en el seglients conceptes :

v

10.1.

L’ eficiéncia i eficacia traslladada a I' extrem! Solament hi ha una opci6
de millorar els beneficis de manera significativa i equilibrar la balanca de
resultats. Haurem de focalitzar esforgcos cap la nostra labor interna i ex-
terna.

Un client solament és client i rendible si és integral, sin6é és una font de
perdues economiques i temps pel mediador o una ocasi6 perduda de
generar valor. Tot moviment, tota accio o treball ha d’anar encaminat a
aguest objectiu i tota I’ estructura del mediador esta obligada a alinear-se
a aquest fita sense cap altre opcié.

La omnicanalitat sera el cami sense dreceres.

Explorar i reaccionar més rapid que mai en funcio de I’ experiéncia de
client ( costumer journey ) respecte els serveis i prestacions, els produc-
tes comercialitzats i la competitivitat front altres operadors fent visibles
els fets diferencials i Unics respecte altres canals.

Adaptar, adoptar i acceptar el munt de canvis tecnologics amb naturali-
tat, convenciment i energia. Sense por a capgirar I’ estil ni la forma de
gestionar el negoci.

Esta preparats i disponibles per la concentracio i unificacio de media-
dors. La dimensié sera determinant per afrontar els canvis, possiblement
traumatics, que caldra entomar en els proxims mesos i anys.

Per ultim, encara que tot sera automatic en el futur caldra implementar
una retencio activa de la cartera per sostenir els ingressos fixes que ens
obriran les portes a nous projectes comercials o tecnologics.

- Infraestructura fisica i medis per operar

Tal com he comentat, la concentracié de mediadors sera lenta pero inexorable.
Aix0 permetra i facilitara un nou concepte basada en I’ omnipresencia i acces-
sibilitat extrema pels clients propis i futurs en 5 tipus :

Presencial estatica amb les diferents oficines resultants de la concentra-
cio de mediadors formant una capil-laritat en el territori geografic d’ actu-
acio.
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e Presencial itinerant, a través d’ un equip comercial proper, format i ensi-
nistrat per la venda directa.

e Web propia, intuitiva i operativa amb totes les funcionalitats d’ informacié
global, serveis, prestacions, contractacié i comunicacio.

e Presencia permanent, actualitzada i amb gestié professional a totes les
xarxes socials.

e Automatitzacioé absoluta de I atencio telefonica, gestions de sinistres, de
la cartera, comptabilitat o qualsevol tasca administrativa a través de bots
(robots) d’ ultima generacio especialment creats per interactuar de forma
natural, rapida, eficient i eficag amb clients o companyies. Aquest €s un
punt critic que caldra resoldre ben aviat i del tot transcendental per I' ex-
plosié d’ activitat comercial resultant de la dimensié dels mediadors i I
aparicio de nous operadors.

10.2.- Efectius de recursos humans

Aquest punt és del tot important i fins un cert punt, traumatic. Per qué? Doncs
perqué els recursos humans dels mediadors i també de les entitats assegura-
dores canviaran radicalment. EI Machine learning i I' intel-ligéncia artificial com
els bots ( robots de interaccié amb clients i cies.) substituiran el 85% dels em-
pleats dedicats a I' atencié dels clients, administracié de contractes, cartera i
retencid, gestid de sinistres, emissions de polisses, comptabilitat i la comunica-
cid a gran escala amb les companyies asseguradores. La tecnologia dominara
la gestié general del mediador. Cal dir que ja hi ha Entitats del sector assegu-
rador que ja estan treballant en aquest direccio i el bancari també.

El 85% del personal passara a ser essencial i predominantment comercial des
de totes les versions possibles i alineades de forma prioritaria a tasques de
venta i valor productiu :

e Venda presencial als punts de representacio geografica del mediador.

¢ Venda presencial itinerant.

e Venda a través de xarxes socials.

e Venda Web.

e Venda nous operadors Big Data Insurance.
e Equip de MK digital i venda a distancia.

e Equip tecnologic que constantment fomenti i aporti innovacions, noves
aplicacions de gestid, control, comunicacio, interaccié i productivitat amb
implantacio a través de metodologia AGILE que permet planificar, avalu-
ar, i es comprovar els resultats permanentment per millorar-los en cada
versio .
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Equip especialitzat en el Costumer Journey ( experiencia de client ) que
pugui testar i fer valoracions continuades per millorar el servei.

La geréncia i direccid dels mediadors haura d’ invertir exponencialment en
formacio, motivacié del personal i tecnologia. D’ aqui, la necessitat de concen-
tracié de la mediaci6. L’ inversio en aquests canvis estructurals solament podra
ser afrontada per una mediacio solida i dimensionada convenientment.

La mentalitat dels equips haura ser oberta i disposada a formar-se per assimilar
els canvis o caldra substituir quirdrgicament part dels equips per personal es-
pecialitzat en les noves aptituds i actituds que precisaran els mediadors en el
futur proxim no superior a 8/10 anys vista.

10.3.- Estratégia comercial amb el client

L’ estratégia passa per quatre factors determinants :

v" El nucli és el client i primordialment el client integral. Quanta més vincu-

lacié més rendibilitat, fidelitzacié de la cartera i perdurabilitat dels ingres-
sos i beneficis.

L’ experiencia de client respecte els serveis i prestacions esperats cal
que sigui exquisida, ajustada als termes acordats i amb un plus d’ ex-
cel-léncia professional que ofereixi un punt diferencial front d’altres pro-
veidors del sector. Per aconseguir-ho caldra oferir el millor ventall
d’'opcions comercials i productes asseguradors i un servei impecable.

v" Articular i estructurar un sistema de comunicacio i relaci6 omnicanal es-

pecialitzat i especific pel client. Disposar d’ equips dedicats a cada canal
comercial amb caracter unic. L’ atencié comercial haura d’estar formada,
preparada i instruida per atendre al client en funcio del canal d’ entrada :

Presencial fixe o itinerant.
Web.

Xarxes socials.

Operadors Big Data Insurance.

OO0O0OoOo

Aquest apartat esta explicitament associat a la reconversié del personal
actual a la nova estratégia comercial amb el client.

v Garantir I' implantacié fiable i humanament propera d’un sistema auto-

matitzat de bots que puguin interaccionar amb el client sense errors i per
qualsevol informacié, dubte o gestié administrativa o prestacio referida a
les polisses contractades o noves oportunitats. Aquesta metodologia d’
interaccié amb el client solament pot ser viable si la tecnologia avanca
adequadament i dona confianca a I’ interlocutor. Sempre haura d’haver
una opciod de contacte real i personal.

49



10.4.- Relacio comercial amb la companyia d’ assegurances

Els mediadors i les companyies compartiran un relacié comercial diferent per la
reunificacié que es produira en el sector en general i el nou canal Big Data In-
surance.

En els proxims anys coexistiran grans mediadors (Brokers, corredors) que for-
maran volums molt significatius de negoci i els agents afectes s’ unificaran
transformant-se en grups ben atomitzats i implantats en el territori pero que des
del punt de vista d’ entitat asseguradora condicionara la relacié comercial per-
que la dimensié dels nous agents sera molt rellevant. Alhora hi hauran agents
de menor magnitud que, amb el temps i la falta de adaptaci6 al mercat, aniran
desapareixen o reduint el seu ambit d’ actuacio.

Les estructures comercials de les companyies també s’ hauran d’ adaptar als
nous tipus de mediadors :

v Grans Corredors-Brokers.
Grans grups d’ agents afectes.
Operadors Big Data Insurance.

v
v
v' Mediadors tecnologics o insurtechcs.
v

Agents tradicionals no unificats

En quant a la comunicacié entre mediador i Entitat, hi haura dos vies ben defi-
nides :

e La presencial a través de I'equip comercial propi de les companyies amb
acompanyament i atencié permanent en la gestio i generacié de negoci.

e Laresta de la relacio sera totalment tecnologica i automatica. La transfe-
rencia de dades, emissions, gestio de sinistres, peritatges, modificaci-
ons, comptabilitat o qualsevol tramit sera telematic i absencia absoluta
de paper. L’ intel-ligencia artificial, el Bots, les dades al navol i els siste-
ma blockchain dominaran la relacio comercial.

10.5.- Prestacions i serveis a clients

En el futur les prestacions i serveis, tal com he anat comentat en punts anteri-
ors, seran eminentment tecnologiques i a través de bots “amables”, autonoms
en la gestio, humans en la comunicacio, eficients, eficacos pero sempre amb I
opcio6 de que el client pugui optar a interactuar amb un equip de persones si
aixi ho desitja | ‘assegurat.

Les autoritzacions médiques, peritatges, indemnitzacions, modificacions, con-
sultes o disconformitats en prima o garanties reduiran els seus terminis de
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compliment perqué el seu accés sera sense demores ni esperes i a una veloci-
tat d’ execucio fins ara del tot impossible complir. La signatura electronica sera
d’Us habitual i normalitzat.

Els sistemes seran comuns i connectats entre mediadors i entitats assegurado-
res per facilitar I’ accessibilitat als assegurats.

Aquets canvis es produiran per etapes i no poques versions pero s’aplicaran en

tota la seva extensio en 8/10 anys i hi haura una abans i un després d’ aquesta
evolucio

10.6.- Administracio de la cartera

L’ administraci6 de la cartera seguira el mateix procés que les prestacions i
serveis :

e Tota documentacié disponible al nivol compartint dades entre compa-
nyies, mediadors i assegurats amb les autoritzacions degudes i un grau
de seguretat informatica pertinent.

e Les comunicacions de venciments / retencions / anul-lacions seran au-
tomatiques i amb signatura electronica vinculant.

e El paper desapareixera de la circulacio.
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11. Conclusions

La primera conclusié i la que m’afecta més directament a mi és que I' humilitat i
I afany de descobrir i coneixer ha de ser una actitud i una aptitud permanent i
infinita. No importa I’ edat ni I' experiéncia viscuda ni la falsa sensacio de que el
pas del temps ja t'ha permés ser habil i expert en la teva professio. Res més
lluny de la realitat...

La preparacio i confeccio d’ aquesta tesi, inclis en el transcurs de les setmanes
assistint al master, m’han mostrat la verdadera transcendéncia del mon de I’
asseguranca i I' ignorancia que una persona amb una dilatada carrera de 30
anys pot arribar a tenir respecte a la seva propia activitat.

Endinsar-me en la historia des dels inicis de I' asseguranca m’han donat llum
sobre la veritat :

v' La veritat és que la seguretat afavoreix l'instint de supervivéncia de
I'ésser huma.

v' La veritat és que la seguretat és un garantia que permet el progrés i
I'evolucié humana.

v' La veritat és que la seguretat és un concepte que ha acompanyat de
forma primigenia a la societat.

v' La veritat és que I' asseguranca és un component basic i primordial de la
seguretat i que esta directament entroncada amb el desenvolupament,
avengc i prosperitat de la nostra civilitzacio des de temps preterits.

En definitiva, cal aprofundir sobre alld que creiem aparentment coneixer perque
solament en aquest esfor¢ i analisi exhaustiu podrem ser coneixedors de la ve-
ritat i evitar viure en una bombolla de ignorancia inconscient.

La segona conclusié és que, vista la magnitud de I'asseguranca i el seu efecte
protector i garant de I' evolucié humana, he fet un descobriment molt rellevant
per a mi. Els mediadors. Sempre havia observat en ells una manera o un mitja
per arribar al client amb un interés economic retribuit pero era una visio absolu-
tament errada, esbiaixada i reduccionista . Els mediadors d’ assegurances son
des de la seva genesi a les llotges dels Consolats de Mar, I'eix vertebrador en-
tre un individu i una entitat asseguradora i sense aquesta clau de volta, sense
la seva labor constant d’ acordar, parlar i pactar, dubto de que la societat ha-
gués avancat amb pas ferm i amb els termes de seguretat essencials i indis-
pensables. En consequéncia, el mediador és la baula imprescindible per la so-
cietat i les companyies asseguradores i alhora un col-lectiu a afavorir i a prote-
gir en el temps. Estic convencut de que no pots haver un millor aliat per les En-
titats d’ assegurances que un mediador professional.

La tercera conclusié es que el segon ter¢ del S.XXI sera explosiu, trencador,
revolucionari, innovador, determinant i canviara radicalment i per sempre la re-
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lacio comercial, la gestid, la comunicacio del sector de les assegurances amb
els clients presents i futurs. De fet, succeira a la totalitat dels sectors. Malgrat
aguesta gran disrupcié del sistema establert, la flexibilitat, habilitat, capacitat i
professionalitat del sector assegurador en bloc sera sobradament fort, sagag i
experimentat per evolucionar i revolucionar les seves propies estructures per
adaptar el seu missatge inequivoc de servei i proteccié de la societat de la qual
en forma part essencial.

Quarta i ultima conclusio. Sent fidel a la meva intencio inicial de que aquesta
tesi no seria gaire academica, acabaré amb la transcripcio i valoracié d’'una en-
trevista que vaig escoltar fa uns dies, on preguntaven a un expert en la matéria,
si les feines actuals serien semblants a les feines del futur? El personatge en
qliestié va contestar amb un contundent, taxatiu i laconic NO. Es evident que
era un absolut desconeixedor de la professio asseguradora perque estic con-
vencut que si hi ha alguna activitat que sera genuina, auténtica i perdurable en
el temps sera la nostra, ens dedicarem a com fa segles que fem, a garantir i
assegurar |’ evolucio de la societat mentre aquesta sigui real i humana. Llasti-
ma que no vaig poder contestar en el seu moment pero aqui queda ben escrit.

En definitiva i finalitzant, sempre m’ha agradat la meva professio pero a partir
d’aquesta tesi ha passat a un estadi superior i superlatiu fins el punt de fer-me

conscient de que no és un labor normal...€s un privilegi inesperat que entomo
amb més motivacio que mai!

Ll.Carles Avella.
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107.- Ana Isabel Salguero Matarin: “Quién es quién en el mundo del Plan de Pensiones de Empleo en
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	 Les Ordenances de Burgos definien clarament un munt de conceptes asseguradors per valorar el risc :  Qualitat de la nau, època del viatge, qui era el capità del vaixell, preu de l’ assegurança, situació política del moment o presència de pirateria.
	 Un dels punts més transcendents va ser l’ existència del primer registre conegut de la contractació “ por comisión “ o “ encomenderos “, és a dir, els agents i corredors actuals. El més rellevant és la referència a l’ especialització i dedicació al ...
	“ por comisión “ no té les connotacions crematístiques del cobrament
	d’ una comissió...en realitat indicava que algú contractava una pòlissa en nom d’ un tercer i aquest algú havia d’ estar registrat, regulat i autoritzat en tota regla pel Consolat .
	«Como hay algunos mercaderes d'esta Universidad que toman seguros por comisiones de muchas personas extranjeras que residen en Flandes, Italia y otras partes, por les Complacer, porque los tales hacen allí sus negocios, a los quales es costumbre que e...
	(Ordenanza del Consulado de Burgos nº LXX de 1538).
	Malauradament, malgrat totes les innovacions, millores i la transformació que el Consolat de Mar de Burgos va representar per el transport marítim, les assegurances i el Mediadors, la decadència de l’ imperi espanyol, la ruptura amb Flandes, la crisi ...
	La veritat es que, a mida que vaig seguint la història del món de l’ assegurança, no tinc cap dubte de l’estreta i indivisible relació entre les assegurances i l’ evolució de l’ humanitat...Un motiu més per corrobora-ho, és l’ aparició dels Mediadors ...
	El Mediador o Corredor d’ assegurances com a concepte estricta, va sorgir fruit d’ una evolució lenta però amb una tendència natural fins arribar a la funció actual. En el seus inicis, no tenien connexió amb el món de l’ assegurança. Els primers antec...
	“andan en las almonedas, e venden las cosas, pregonando, quanto es lo que dan por ellas”
	“E porque andan corriendo de la una parte a la otra, mostrando las cosas que venden, por esso son llamados Corredores”
	No deixa de ser sorprenent per la senzillesa i procedència de la paraula i alhora, del tot evident, de per què els nombraven Corredors...
	En aquell temps, podríem arribar a pensar que els corredors eren simples pregoners de les vendes que es feien a les “ almonedas “ o subhastes públiques però hi ha tres raons bàsiques que ens clarifiquen que no ho eren :
	1. Els pregoners eren persones a sou, normalment municipal, que traslladaven els bàndols de les normatives acordades al municipi i altres avisos i els corredors no tenien un lligam funcionarial ni cobraven un sou.
	2. La labor dels Corredors no consistia només en comunicar què podien oferir o a quin preu, també es dedicaven a negociar, concretar i conciliar els interessos de venedors i possibles compradors.
	3. Els Corredors del S. XIII ja promulgaven un sentiment corporativista o una certa semblança als Col legis de Mediadors actuals. De fet, els Corredors solien agrupar-se en confraries o universitats per defensar els seus interessos.
	En aquesta època, els corredors comerciaven i conciliaven vendes en tot tipus de productes i havien vàries classes de Corredors :
	 Corredor de “ Haber y peso”. Encarregat del pes i mesurament dels productes venuts.
	 Corredors de “vino y vinagre”.
	 Corredors de “ Aceite”.
	 Corredores de “pescado”.
	 Corredores de “piedra y concha”.
	 Corredores de “pieles y cueros”.
	 Corredors de “Caballerías de Silla”.
	 Corredors de “bestias de albarda y carga”.
	 Corredors de “joyas y ropas de cuello”.
	 Corredores del “Oro”.
	 Corredores de “Oreja o cambio”.
	 Corredores de “Lonja y oreja”.
	El més destacables i professionals van ser els de “Llotja i orella” perquè podien dedicar-se a tots els tipus d’ activitats mercantils i prestacions econòmiques relacionades amb la compra venda. Es denominaven de llotja perquè el seu àmbit d’ actuació...
	Els dits Corredors de Llotja i Orella o canvi podien tenir diferents especialitzacions malgrat que pertanyien a la mateixa confraria o universitat. És en aquest punt quan sorgeixen els que es dedicaven al món de les assegurances i que finalment deriva...
	Font : Wikipedia.org / Llotja dels mercaders de Mallorca.
	Amb el pas del temps, la figura del Corredor d’ assegurances marítimes es va anar consolidant i professionalitzant amb tot un reguitzell de normatives i lleis que havien de garantir el transport de mercaderies i, per tant, l’ economia en general.
	Cal destacar que fins aleshores, tot el negoci assegurador havia estat suportat de forma individual i sense una organització empresarial o econòmica que dones sostenibilitat al sistema. Havien hagut intents o associacions entre corredors d’ una entita...
	Malgrat aquesta realitat a nivell espanyol, a Europa existia la situació paradigmàtica de la Cia. Lloyd’s. A finals del S.XVII ( 1688 ), Edward Lloyd’s va inaugurar una cafeteria on es reunien els corredors i entre cafè i cafè, va sorgir la idea de co...
	 Es tractava de replicar una llotja, és dir, un espai on fer negocis però exclusiu per Corredors d’ assegurances.
	 Els riscos a assegurar  eren compartits i assumits de manera solidària amb el percentatge que cadascun d’ ells volgués adquirir. D’aquesta manera, units, podien donar cobertura a riscos que individualment no serien possibles i alhora podia reportar ...
	 Des de un punt proteccionista, eren subscriptors de assegurances individuals i no eren una empresa o societat a qui es pogués reclamar de forma conjunta en cas de discrepàncies. Ni tan sols es podia dirigir la reclamació al Sr.Lloyd’s perquè ell mai...
	 De fet, m’ acabo d’ adonar que la cafeteria Lloyd’s va ser el primer centre de Coworking de la història. Un local amb tots els serveis necessaris perquè un grup de persones poguessin realitzar les seves activitats. Increïble!
	En síntesi, el sistema Lloyd’s va ser revolucionari i únic pel dimensionament i la consolidació que va assolir. Evidentment, en el S.XV i XVI van haver intents de col lectivitzar els riscos amb agrupacions i gremis però cap va arribar a ser una sòlida...
	A l’ Espanya del S. XVIII, s’ obririen camí les companyies per accions, és dir, el món assegurador ja s’havia transformat en un negoci de primer nivell i començaven a proliferar noves entitats per disposar de capital i poder invertir en estructures d’...
	Després d’un període de guerres i decadència de finals del S.XVIII i principis del XIX, es va encetar un nou període a la segona meitat del S. XIX de creixement de noves societats i mutualitats. Aquella bonança empresarial, va comportar que a principi...
	4. Els mediadors dels primers 75 anys del S.XX
	En capítols precedents he donat infinitat d’arguments que donen un valor extraordinari a la labor asseguradora dels últims 50 segles...però malgrat aquesta veritat absoluta, encara en els nostres temps, perdura un estigmatització del món de l’ assegur...
	Per altra banda i per poder comprendre bé les funcions i gestió dels mediadors del S.XX, caldria esmentar una nova activitat sorgida de la professionalització en el tractament dels riscos i quines primes calia cobrar per donar cobertura a possibles si...
	No va ser fins el 1774 que la Cia. anglesa Equitable que no va incorporar aquesta funció vital per la sostenibilitat i viabilitat de les Entitats asseguradores. De fet, fins el 1819, en Llei anglesa no va prohibir l’ ús de taules i estadístiques que n...
	A Espanya, es va instaurar molt més tard. Fins a principis del S.XX, no es va normalitzar a les companyies l’ ús dels càlculs actuarials. Una circumstància del tot sorprenent perquè havien transcorregut un munt de segles cobrant pòlisses i pagant sini...
	Des de l’ inici de segle XX, la figura de l’ agent professional va agafar cos com a estratègia de les Cies, per accedir al client i al mercat. L’ agent, normalment, no disposava d’ una oficina de gestió. Evidentment, tota la gestió era manual i amb un...
	El volum de personal era molt diferent en funció del tipus d’ agent i de la cartera gestionada. Si eren agents, la tendència era a disposar d’ un infraestructura molt limitada en personal o simplement, es tractava d’ una persona que treballava de form...
	Encara que no he trobat dades fiables del número d’ agents reals, amb el gràfic que adjunto a sota podrem entendre que va ser un creixement exponencial a partir de segon terç del segle XX, vista l’ evolució de les companyies d’ assegurances i els seus...
	Gràfic 1 : Evolució Entitats/Empleats de 1909 a 2010
	La veritat és l’ estratègia comercial en aquells temps era basta exigua i es centrava bàsicament en com escollir les paraules o quina actuació comercial havia de tenir l’ agent per atraure l’ atenció i l’ interès del client per signar una pòlissa. Hem...
	 “Cómo se hace fortuna en seguros” escrit per Agustín Elías.
	En aquest llibre, sembla ser per l’ èxit que va tenir, s’ instruïa als agents en vàries estratègies per poder vendre més :
	1. Els aconsellava fer un ampli cercle d’ amistats i coneixements ( pàg.9 ) fent-se socis de casinos o centres d’ importància, així com associacions religioses per en aquestes entitats trobarien persones amb una major cultura asseguradora.
	2. Una vegada dins d’aquests cercles indicava que calia ser insistent : «toda persona que muestre la mínima intención o interés hacia el seguro debe ser vigilada y cultivada con asiduo cuidado» (pàg. 13).
	3. També era important tenir molt clares les jerarquies alhora de fer propostes d’assegurances, com els caps de les empreses o dones de la família.
	4. S’havia d’ estar atent a les oportunitats en cas de sinistre per indemnitzar el més aviat possible i rendibilitzar-ho per noves contractacions.
	5. Respecte l’ agent ideal deia : «Es moderno y es científico. Cuando no vende, piensa. Es su propio consejero para crear nuevos planes y nuevos sistemas para ampliar sus negocios. Su entrenamiento científico es el camino seguro para augmentar su éxit...
	Francament, potser semblen unes instruccions i consells antics per implementar en l’ actualitat però, des del meu punt de vista i degudament actualitzats, són del tot vigents i aplicables. Vist el quadre de primes va ser un model d’ èxit.
	Gràfic 2 : Evolució primes brutes i PIB entre 1909 a 2011.
	Les companyies i els agents tenien una relació estructurada con segueix :
	Font : Elaboració pròpia
	La Companyia d’ assegurances solament mantenia relació directa amb el Delegat provincial que disposaven de locals i empleats propis en el territori i alhora era l’ agent representant a una zona territorial. També la persona que cobrava el 100% de les ...
	Aquesta xarxa d’ agents locals no solien ser professionals a temps total i era una mena de feina complementaria al seu treball principal. Les Entitats concentraven les seves instal lacions a grans ciutats o capitals de província. Aquest sistema els re...
	No va ser fins el 1931, en el que els agents lliures no van disposar d’ una Associació Nacional d’ Agents d’ Assegurances on les Entitats asseguradores reconeixien el dret dels agents a associar-se i on s’ establien obligacions i deures de la gestió d...
	Podem afirmar que la relació comercial entre companyia i agents era del tot simbiòtica i imprescindible perquè l’ Entitat necessitava una proximitat amb el client i amb el menor cost possible i l’ agent precisava un “soci” capitalista que afrontés el ...
	1. La gran majoria de serveis i proveïdors es paguen una vegada s’ha efectuat la prestació. A les assegurances, es pot pagar abans una prima sense rebre ni una sola prestació, encara, i el client cedeix un import econòmic amb l’expectativa que es comp...
	2. El contracte i més en aquells temps, era poc clar i enrevessat a ulls d’ un client desconeixedor de la dinàmica asseguradora. A dia d’ avui és igual encara que hi ha més cultura d’assegurances que abans.
	3. Una vegada pagada la prima, es podia donar el cas que el client no rebés cap prestació per inexistència de sinistre! Increïble, no?
	4. El client no entén que en realitat la prima pagada no pugui rebre un servei. La veritat és que el cost pagat per l’ assegurat cobreix el risc de que succeeixi un sinistre i la indemnització o servei és una conseqüència d’ aquest succés.
	5. En la gran majoria de les vegades, el primer contacte amb un client per part d’ una Entitat es produïa en una situació de sinistre, mort, incendi...Aquest fet, si que és del tot contradictòria perquè per uns és una desgracia personal o patrimonial ...
	6. En línies generals un client ho veu tot assegurat on la companyia veu matisos, clàusules, valors assegurats, depreciacions, regles proporcionals, possibles fraus i peritatges de danys...
	7. El client veu la pòlissa com un dret adquirit i pagat amb antelació. Les companyies, encara que hagi una component social, ho veuen com un negoci que ha rendir beneficis per poder equilibrar la balança entre ingressos i despeses.
	8. El procés de indemnització de S.XX també era molt diferent al d’ara. No existien els convenis entre cies. i l’ indemnització pràcticament automàtica. Tot es basava en una negociació de tira i arronsa amb tercers o cies. excepte en aquelles pòlisses...
	En tot aquest flux de interessos creuats, presents i vigents al llarg dels segles, solament pot haver-hi una intermediari que ho pugui minimitzar, dulcificar o convergir en una solució : L’agent afecte, l’ agent lliure o corredor. D’ aquí bé l’ extrem...
	A pesar de la complexitat i dificultats que envolta el món de l’ Assegurança,
	queda palesa  que les assegurances no són mer negoci. Van molt més enllà.
	Són una necessitat essencial de l’ humanitat i sempre hi haurà una relació d’ amor i “odi” però alhora perdurable en el temps entre clients, Mediadors o Entitats asseguradores.
	En el món actual, seria inconcebible gestionar una cartera de pòlisses i clients tal com es feia abans :
	 Tot es formalitzava en paper.
	 La documentació se escrivia a màquina des de feia pocs anys.
	 Tot s’ arxivava en paper.
	 Calia disposar de arxius imponents.
	 El cobrament de rebuts es cobraven en ma client a client i a venciment.
	 Les comunicacions, gestions o modificacions eren lentes.
	Fins l’ últim terç del S.XX, no es va anar iniciant una lenta però inexorable desaparició de la manualitat en les emissions contractuals i en la gestió de la cartera. De fet, jo personalment en les anys 90, encara fèiem servir un munt de paper i arxiu...
	Sincerament, el pas del temps es percebia de forma ben diferent abans i per la tecnologia que hi havia no permetia un gestió àgil però l’ eficiència, eficàcia, la productivitat i la capacitat de generar negoci en la actualitat és abismal comparat amb ...
	Dins de l’ últim terç del S.XX, inclús 4/5 anys abans, es produeix un avanç i evolució molt significativa en món de l’ assegurança. Hi ha quatre fites importants a ressaltar :
	1. S’ implantà l’ obligació de l ‘assegurança  de RC obligatòria de l’ automòbil (1962) i RC obligatòria + RC Voluntària (1965). Aquest fet, provoca un increment exponencial en les primes del ram d’ autos i també, gràcies a la popularització i adquisi...
	2. A l’any 1988-1990, apareixen els convenis CIDE (Convenio de Indemnización Directa Español) i ASCIDE (Acuerdo Suplementario al Convenio de Indemnización Directa Español) que van revolucionar la gestió de sinistres que fins llavors era un sense fi de...
	3. Sobre els anys 80/90 i en endavant, es produir una gradual i inexorable metamorfosi tecnològica que va capgirar la visió, evolució i dimensió del món de les assegurances.
	4. A la llei 9/1992 del 30 d’ Abril diu al Capítol II, Secció primera, Art.5 :
	“ 1. Los mediadores de seguros privados se clasifican en agentes de seguros y corredores de seguros, ya sean personas físicas o jurídicas. Las actividades de agencia y de correduría de seguros son incompatibles entre sí ”.
	Aquest fet va ser cabdal per la clarificació de les funcions, obligacions i drets dels Mediadors que fins aquesta llei no quedava clara la frontera entre agents efectes i agents lliures o corredors.
	Aquest últim terç de segle, va ser remarcable respecte a la relació comercial entre les Entitats i els Mediadors perquè, per primera vegada a la història de les assegurances, es va determinar les funcions i límits de la Mediació vers les companyies en...
	A la llei 9/1992 del 30 d’ Abril, al Capítol II , Secció Segona, Art.8 indica :
	“ Ningún agente podrá estar simultáneamente vinculado por contrato de agencia de seguros con más de una entidad aseguradora, a menos que sea autorizado por la misma para operar con otra entidad aseguradora en determinados ramos, modalidades o contrato...
	“ Los agentes de seguros podrán utilizar los servicios de subagentes que colaboren con ellos en la promoción y mediación de seguros, en los tér-minos en que se acuerde en el contrato de agencia de seguros. Los subagentes no tendrán la condición de age...
	A la llei 9/1992 del 30 d’ Abril, al Capítol II , Secció tercera, Art.14 indica :
	“ Son corredores de seguros las personas físicas o jurídicas que realizan la actividad mercantil de mediación en seguros privados sin mantener vínculos que supongan afección con entidades aseguradoras o pérdida de independencia respecto a éstas y ofre...
	“ Los corredores de seguros deberán informar a quien trate de concertar el seguro sobre las condiciones del contrato que a su juicio conviene suscribir, ofreciendo la cobertura que, de acuerdo a su criterio profesional, mejor se adapte a las necesidad...
	Amb aquestes modificacions i aclariments legals, la relació amb les Entitats es va bifurcar en dos estratègies ben diferenciades. Les companyies no podien ni podem renunciar a cap dels dos canals però la tendència clara era la de desenvolupar, protegi...
	El cobrament bancari de rebuts i la liquidació de comissions als mediadors va ser un canvi important per resoldre una situació compromesa per les Entitats perquè la manca de liquiditat per la demora del cobrament de les primes i la disminució del bene...
	Sobre els anys 80, també va sorgir un nou canal de mediació : El Canal Banc assegurador. Es tractava d’ aprofitar les sinèrgies entre bancs / caixes i companyies asseguradores. Va ser i encara ho és un model d’ èxit però sense minimitzar l’ influència...
	Vista l’ evolució i viratge a la recerca i conquesta dels clients integrals per guanyar quota de mercat, millors ratis de rendibilitat, fidelitat de la cartera i dimensionament com Entitat, és del tot evident que les prestacions i serveis als assegura...
	En aquesta direcció inexcusable, va ser determinant l’ aparició dels convenis CIDE / ASCIDE que regulaven la ràpida tramitació i indemnització dels sinistres d’ auto. Cal dir que en aquest període les carteres dels Mediadors tenien un alt percentatge ...
	Les reclamacions convencionals o no amistoses, es van concentrar exclusivament per sinistres de més dos vehicles o amb lesions. Aquest és un dels factors més significatius per l’ estigmatització del món assegurador per part de la societat, malgrat els...
	L’ introducció dels multiriscos també van aportar una evident millora de les cobertures, prestacions i serveis dels riscos senzills.
	La cartera va ser administrada a cavall de dos mons en continua evolució. Durant l’ últim terç de segle va conviure una forma tradicional de comunicació de venciments, renovació de pòlisses i arxiu de contractes en espais físics de gran format, combin...
	El Segle XXI ja va ser traumàtic d’ inici...El pas d’un segle a l’ altre va provocar que hi hagués la creença o possibilitat real de que es produís un col lapse informàtic i de forma preventiva es van incloure exclusions expresses en cas de succeir el...
	L’ any 2020 si que va ser catastròfic de debò. La presència del virus COVID-19 va ser i encara és, dramàtic per l’ humanitat afectant de forma global i amb milions de morts.
	El COVID-19, per desgracia, ha demostrat fil per randa tot el que vinc exposant a la present tesi :
	1. L’ assegurança forma part de l’ ADN de ser humà des de les primeres passes de la seva existència.
	2. L’ assegurança ha estat una activitat essencial i imprescindible durant la pandèmia per protegir les persones, negocis i empreses.
	3. L’ assegurança s’ ha mostrat com unes de les activitats econòmiques      ( de les poques ) més fiables i estables malgrat la crisi extrema.
	4. Els Mediadors han estat el nexe d’ unió perfecte i vital per mantenir al client ben informat i servit en totes les seves necessitats asseguradores.
	5. Les companyies d’ assegurances ha estat les garants de no deixar a la població sense cobertures a pesar de que les “clàusules” fan exclusió expressa en cas de pandèmia.
	6. El sector assegurador en ple, ha estat capaç d’ adaptar-se en un temps mínim i modificar totes els seus processos interns, externs, ha pogut habilitar el 100% dels seus empleats per gestionar el negoci en remot. Ha donat assistència global als seus...
	És evident que el veritable valor de les persones o de les empreses es demostra en el moments de crisi més extrema i sense cap dubte el món assegurador ha mostrat la seva millor versió i s’ha erigit per mèrits propis, per història i per fets que és un...
	Paral lelament, la pandèmia ha provocat una explosió espectacular en forma
	d’ avanç tecnològic en tots els sectors i en totes direccions. Potser en altres èpoques ha hagut pandèmies però aquesta és del tot única i sense precedents perquè mai l’ humanitat a la història  havia estat tan ben comunicada per terra, mar i aire com...
	En altres temps, la comunicació de la societat no era immediata com ara però en els nostres temps l’ informació es trasllada en un instant i qualsevol succés afecta a la resta del món en qüestió de segons.
	Ara no hi ha dubte ni discussió...tot Estat, tota empresa, tot proveïdor, tot servei tota persona ha de poder gestionar el 100% de les seves necessitats de qualsevol índole per múltiples vies, ja siguin presencials com telemàtiques. El què potser pens...
	On està el límit d’ aquest nova era tecnològica? Personalment crec que ni tan sols l’ esser humà ho sap...Per què? Doncs perquè l’ aprenentatge dels grans computadors ( Machine Learning ) crearan models inabastables per l’ humanitat i amb una velocita...
	Ara...d’ una cosa si que n’estic segur, sense un component humanament social, racionalment intel ligent i emocionalment ètic res serà viable en el futur o almenys, res que sigui humà.
	En el procés de la confecció de la present tesi i gaudint del privilegi de tenir el Sr. Santasusana com a tutor, no podia obviar la possibilitat de preguntar sobre la seva visió al respecte i amablement, va accedir. Resto del tot agraït per la seva bo...
	Els mediadors d’assegurances, agents i corredors, som una figura molt consolidada a la indústria asseguradora i també a la societat. Les estadístiques mostren el lideratge de la mediació en la distribució dels productes del ram de no vida. A més, la c...
	Malgrat el que es podria pensar en un primer moment, l’esclat de la tecnologia no ha minvat el protagonisme ni la quota de mercat dels agents i corredors d’assegurances. Tot el contrari. En els darrers anys, les estadístiques oficial mostren un increm...
	Les raons són diverses, però una molt significativa és que, malgrat que en un principi la irrupció de les noves tecnologies va provocar inquietud entre molts professionals de la mediació, el pas del temps ha canviat el punt de vista del gruix del prof...
	Els mediadors existim perquè la societat ens necessita i el sector també. Però sobre tot perquè, malgrat els canvis que sempre sorgeixen al llarg del temps, agents i corredors hem sabut interpretar que necessiten els clients de nosaltres. Ens hem sabu...
	Famílies i empreses demanen aquest acompanyament i consell professional quan busquen una assegurança que cobreixi els seus riscos patrimonials, la seva salut o el seu futur. Ho necessiten en el moment de la contractació, però també quan han de fer ús ...
	Una de les grans aportacions dels col legis de mediadors és l’aposta decidida que fem des de fa dècades en favor de la formació dels agents i corredors com a la millor manera de créixer i garantir el futur tant dels professionals com de la professió e...
	Fa 13 anys, el Col legi de Barcelona va posar en marxa un Màster Universitari en Gestió d’Empreses de Mediació d’Assegurances que imparteix coneixements que, a més d’aspectes tècnics, aporten habilitats de gestió empresarial i lideratge. El Màster del...
	Un altre aspecte rellevant de l’activitat col legial és la interlocució institucional amb les companyies en defensa dels paper de la mediació com a partner de referència en  la distribució d’assegurances.
	També vull destacar que els col legis treballem cada cop més en la dimensió pública i el reconeixement de la funció dels mediadors d’assegurances i la importància de la cultura de la prevenció com a font de benestar. Som molt actius en atendre els req...
	La veritat és que tenim molts arguments per a ser optimistes. Les dades demostren que el nostre lideratge en la distribució d’assegurances és consolida, però no podem perdre de vista que aquests bons resultats són fruit d’una aposta decidida per la fo...
	Estem en una etapa de canvis socials molt importants i la pandèmia també ha modificat la manera en la que les empreses i els ciutadans defineixen les seves prioritats i, fins i tot, la manera de fer les coses. Els mediadors, com sempre, hem d’estar mo...
	Certament, viurem processos de concentració del negoci de molts mediadors, amb la voluntat de generar aliances i empreses amb més capacitat d’afrontar els reptes i les exigències de futur.
	Cada professional, cada empresa, ha de prendre les seves decisions i cercar la manera de progressar i mantenir la seva competitivitat. No és un procés nou, encara que possiblement s’accentuarà en els pròxims mesos i anys.
	Penso que els temps són favorables per la assegurança i també per l’oferta de valor que aportem els mediadors en el conjunt dels canals de distribució de productes assegurances. La pandèmia ens ha posat davant d’un mirall en el que, empreses i particu...
	L’assessorament professional és cada cop més valorat, com també ho és la proximitat i la confiança. Els mediadors aportem tot això i molt més, i hem acreditat al llarg dels anys la nostra capacitat i encert. No podem oblidar que és aquí on radica la n...
	La tecnologia no és discuteix. És necessària i un aliat per a tots. Per als mediadors, especialment. Els clients han de poder comunicar-se amb el seu mediadors per diversos canals i en el moment que ho necessitin. I hem d’utilitzar tots els recursos i...
	Els mediadors no podem perdre aquesta capacitat de facilitat una atenció personalitzada i pròxima, de persona a persona, als nostres clients. Sense oblidar-nos que aquesta via ha de conviure amb altres canals més impersonals i automatitzats, però que ...
	La multicanalitat és una realitat, com també ho és que apareixeran competidors durs en el futur. Però els mediadors no hem de tenir por a aquests canvis. Hem de mantenir l’aposta per la formació, per la millora continua dels serveis que donem als clie...
	És per tot això que sóc molt optimista sobre el futur de la mediació ’assegurances.
	En el últims capítols, he anat desgranant com, segons la meva concepció personal i molt particular, hauran de treballar en un futur molt proper la mediació. De fet, és una evolució que tot sector productiu o de serveis haurà proposar-se en el següents...
	 L’ eficiència i eficàcia traslladada a l’ extrem! Solament hi ha una opció de millorar els beneficis de manera significativa i equilibrar la balança de resultats. Haurem de focalitzar esforços cap la nostra labor interna i externa.
	 Un client solament és client i rendible si és integral, sinó és una font de pèrdues econòmiques i temps pel mediador o una ocasió perduda de generar valor. Tot moviment, tota acció o treball ha d’anar encaminat a aquest objectiu i tota l’ estructura...
	 La omnicanalitat serà el camí sense dreceres.
	 Explorar i reaccionar més ràpid que mai en funció de l’ experiència de client ( costumer journey ) respecte els serveis i prestacions, els productes comercialitzats i la competitivitat front altres operadors fent visibles els fets diferencials i úni...
	 Adaptar, adoptar i acceptar el munt de canvis tecnològics amb naturalitat, convenciment i energia. Sense por a capgirar l’ estil ni la forma de gestionar el negoci.
	 Està preparats i disponibles per la concentració i unificació de mediadors. La dimensió serà determinant per afrontar els canvis, possiblement traumàtics, que caldrà entomar en els pròxims mesos i anys.
	 Per últim, encara que tot serà automàtic en el futur caldrà implementar una retenció activa de la cartera per sostenir els ingressos fixes que ens obriran les portes a nous projectes comercials o tecnològics.
	Tal com he comentat, la concentració de mediadors serà lenta però inexorable. Això permetrà i facilitarà un nou concepte basada en l’ omnipresència i accessibilitat extrema pels clients propis i futurs en 5 tipus :
	 Presencial estàtica amb les diferents oficines resultants de la concentració de mediadors formant una capil laritat en el territori geogràfic d’ actuació.
	 Presencial itinerant, a través d’ un equip comercial proper, format i ensinistrat per la venda directa.
	 Web pròpia, intuïtiva i operativa amb totes les funcionalitats d’ informació global, serveis, prestacions, contractació i comunicació.
	 Presència permanent, actualitzada i amb gestió professional a totes les xarxes socials.
	 Automatització absoluta de l’ atenció telefònica, gestions de sinistres, de la cartera, comptabilitat o qualsevol tasca administrativa a través de bots
	(robots) d’ ultima generació especialment creats per interactuar de forma natural, ràpida, eficient i eficaç amb clients o companyies. Aquest és un punt crític que caldrà resoldre ben aviat i del tot transcendental per l’ explosió d’ activitat comerci...
	Aquest punt és del tot important i fins un cert punt, traumàtic. Per què? Doncs perquè els recursos humans dels mediadors i també de les entitats asseguradores canviaran radicalment. El Machine learning i l’ intel ligència artificial com els bots ( ro...
	El 85% del personal passarà a ser essencial i  predominantment comercial des de totes les versions possibles i alineades de forma prioritària a tasques de venta i valor productiu :
	 Venda presencial als punts de representació geogràfica del mediador.
	 Venda presencial itinerant.
	 Venda a través de xarxes socials.
	 Venda Web.
	 Venda nous operadors Big Data Insurance.
	 Equip de MK digital i venda a distància.
	 Equip tecnològic que constantment fomenti i aporti innovacions, noves aplicacions de gestió, control, comunicació, interacció i productivitat amb implantació a través de metodologia AGILE que permet planificar, avaluar, i es comprovar els resultats ...
	La gerència i direcció  dels mediadors haurà d’ invertir exponencialment en formació, motivació del personal i tecnologia. D’ aquí, la necessitat de concentració de la mediació. L’ inversió en aquests canvis estructurals solament podrà ser afrontada p...
	La mentalitat dels equips haurà ser oberta i disposada a formar-se per assimilar els canvis o caldrà substituir quirúrgicament part dels equips per personal especialitzat en les noves aptituds i actituds que precisaran els mediadors en el futur pròxim...
	L’ estratègia passa per quatre factors determinants :
	 El nucli és el client i primordialment el client integral. Quanta més vinculació més rendibilitat, fidelització de la cartera i perdurabilitat dels ingressos i beneficis.
	 L’ experiència de client respecte els serveis i prestacions esperats cal que sigui exquisida, ajustada als termes acordats i amb un plus d’ excel lència professional que ofereixi un punt diferencial front d’altres proveïdors del sector. Per aconsegu...
	 Articular i estructurar un sistema de comunicació i relació omnicanal especialitzat i específic pel client. Disposar d’ equips dedicats a cada canal comercial amb caràcter únic. L’ atenció comercial haurà d’estar formada, preparada i instruïda per a...
	o Presencial fixe o itinerant.
	o Web.
	o Xarxes socials.
	o Operadors Big Data Insurance.
	Aquest apartat està explícitament associat a la reconversió del personal actual a la nova estratègia comercial amb el client.
	 Garantir l’ implantació fiable i humanament propera d’un sistema automatitzat de bots que puguin interaccionar amb el client sense errors i per qualsevol informació, dubte o gestió administrativa o prestació referida a les pòlisses contractades o no...
	Els mediadors i les companyies compartiran un relació comercial diferent per la reunificació que es produirà en el sector en general i el nou canal Big Data Insurance.
	En els pròxims anys coexistiran grans mediadors (Brokers, corredors) que formaran volums molt significatius de negoci i els agents afectes s’ unificaran transformant-se en grups ben atomitzats i implantats en el territori però que des del punt de vist...
	Les estructures comercials de les companyies també s’ hauran d’ adaptar als nous tipus de mediadors :
	 Grans Corredors-Brokers.
	 Grans grups d’ agents afectes.
	 Operadors Big Data Insurance.
	 Mediadors tecnològics o insurtechcs.
	 Agents tradicionals no unificats
	En quant a la comunicació entre mediador i Entitat, hi haurà dos vies ben definides :
	 La presencial a través de l’equip comercial propi de les companyies amb acompanyament i atenció permanent en la gestió i generació de negoci.
	 La resta de la relació serà totalment tecnològica i automàtica. La transferència de dades, emissions, gestió de sinistres, peritatges, modificacions, comptabilitat o qualsevol tràmit serà telemàtic i absència absoluta de paper. L’ intel ligència art...
	En el futur les prestacions i serveis, tal com he anat comentat en punts anteriors, seran eminentment tecnològiques i a través de bots “amables”, autònoms en la gestió, humans en la comunicació, eficients, eficaços però sempre amb l’ opció de que el c...
	Les autoritzacions mèdiques, peritatges, indemnitzacions, modificacions, consultes o disconformitats en prima o garanties reduiran els seus terminis de compliment perquè el seu accés serà sense demores ni esperes i a una velocitat d’ execució fins ara...
	Els sistemes seran comuns i connectats entre mediadors i entitats asseguradores  per facilitar l’ accessibilitat als assegurats.
	Aquets canvis es produiran per etapes i no poques versions però s’aplicaran en tota la seva extensió en 8/10 anys i hi haurà una abans i un després d’ aquesta evolució
	L’ administració de la cartera seguirà el mateix procés que les prestacions i serveis :
	 Tota documentació disponible al núvol compartint dades entre companyies, mediadors i assegurats amb les autoritzacions degudes i un grau de seguretat informàtica pertinent.
	 Les comunicacions de venciments / retencions / anul lacions seran automàtiques i amb signatura electrònica vinculant.
	 El paper desapareixerà de la circulació.
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