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Nikos Antimissaris

Consejero - Director General MAPFRE ASISTENCIA
Madrid - Espana

Contact center de MAPFRE ASISTENCIA en China

Nikos Antimissaris, griego de nacimiento, cursé la Licenciatura
en Administracion de Empresas en la Universidad de Lieja (Bél-
gical, vinculdndose a Espana el ultimo afio de universidad, al es-
tudiar entre 1992y 1993 en la Universidad de Valladolid (Espafa)
dentro del programa europeo ERASMUS. Completd su formacién
académica con el MBA del Instituto de Empresa Business School,
de Madrid (Espana). Ademas del griego, domina el inglés, el fran-
césy el espanol.

Su carrera profesional se inicié en 1994 en su pais natal con
MAPFRE ASISTENCIA, como Director General de la Unidad de
Negocio de Grecia. En 2001 fue trasladado a los Servicios Cen-
trales en Madrid para dirigir el negocio del &rea geogréafica de
Europa y Oriente Medio. En 2004 fue promocionado a Subdirec-
tor General de la entidad y desde 2006 ostenta el cargo de Con-
sejero Director General de MAPFRE ASISTENCIA.



“MAPFRE ASISTENCIA aporta una solucion integral

a sus socios aseguradores que incluye, no solo la suscripcion
del riesgo (por la via del reaseguro), sino también toda

la infraestructura operativa para la tramitacion de los
siniestros y la prestacion de los servicios.”

Nikos Antimissaris habla siempre en primera persona del plural porque siente que alcanzar
en 2013 un volumen de ingresos de mil cien millones de euros es una labor de los seis
mil empleados de MAPFRE ASISTENCIA desde los cuarenta y cinco paises en que esta
presente. Afrontan el futuro de un mercado global con la innovacién y las nuevas tecnologias
como aliados, para ofrecer a sus socios y asegurados en el mundo de la Asistencia un gran
valor afnadido y las soluciones adecuadas para cada caso.

“Your life. Our world”. Tu vida. Nuestro Mundo.
Asi se dirige hoy MAPFRE ASISTENCIA a sus
clientes para mostrar su vocacion de servicio.
Si se cre6 en 1990, ;como ha evolucionado
desde entonces su plan de negocio?

En realidad, el concepto de “Asistencia” en
MAPFRE empezd en 1986 cuando se cred
el departamento de Asistencia en el seno de
MAPFRE MUTUALIDAD que, por aquel enton-
ces, era la entidad del Grupo especializada en
el Seguro de Automaviles. El objetivo inicial era
cubrir las necesidades internas de MAPFRE,
que en aquel momento ya era la aseguradora
de automoviles lider en Espana, y la primera en
incluir la cobertura de “Asistencia en Carrete-
ra” como un servicio de valor anadido en todas

sus polizas de seguros de autos.

En 1990, el Grupo MAPFRE decidié convertir la
actividad de Asistencia en una linea de negocio
para desarrollarla a nivel internacional, dotdndo-
la de una estructura propiay un equipo de gestion
con dedicacion exclusiva. Fue entonces cuando
se cred en Espana MAPFRE ASISTENCIA Com-
pania Internacional de Seguros y Reaseguros
S.A. como compania monoproducto orientada a
la Asistencia al Viajero a través de la Asistencia
en Carreteray la Asistencia Médica. Rapidamen-
te se abrié la operacién de Portugal, asi como fi-
liales en distintos paises de Latinoamérica.

En paralelo, basdndose en su clara vocacién
de servicio y su espiritu innovador, MAPFRE
ASISTENCIA empezo, rapidamente, a diver-
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Si un asegurado
solicita un servicio,
aunque para
nosotros sea un
trabajo cotidiano,
puede representar
para el asegurado
una situacion de
estrés y de angustia.
La mejor forma de
darles respuesta es
ponernos en su piel
en los momentos
dificiles
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Centro médico en Republica Dominicana

sificar sus actividades con el lanzamiento de
nuevos productos y servicios. Gracias a todo
ello, hoy tenemos una compania que podria-
mos definir como “multiproducto/multiservi-
cio” con presencia fisica en los cinco conti-
nentes. Nuestro dia a dia consiste en aportar
soluciones a una gran variedad de necesi-
dades de nuestros asegurados. Somos muy
conscientes de que cuando un cliente solicita
un servicio, aunque para nosotros sea un tra-
bajo cotidiano, puede representar para el ase-
gurado una situacion de estrés y de angustia.
La mejor forma de darles respuesta es poner-
nos en su piel en los momentos dificiles. De
alli nuestro lema “Your Life. Our World"”.

Afinales de 2012, MAPFRE ASISTENCIA eraya
la cuarta aseguradora mundial de Asistencia
por volumen de ingresos, ;qué otras magni-
tudes la definen?

Esperamos cerrar el afno 2013 con unos mil
cien millones de euros de ingresos y con un
crecimiento superior al veinticinco por ciento
respecto al ano anterior. Si conseguimos este
objetivo, pasaremos a la tercera posicion del
ranking mundial, ya que el ritmo de crecimiento

de nuestros competidores directos es clara-
mente inferior. Este desarrollo se ha acompa-
nado de unas excelentes ratios de rentabilidad
con un ROE superior al 15 por ciento y un ratio
combinado del 93,8 por ciento.

Tenemos presencia directa en cuarenta y cin-
co paises, y desarrollamos negocio en més de
ochenta mercados, todo ello con una plantilla
de unos seis mil empleados.

Internacionalizar o, mas bien, globalizar un
modelo de negocio, implica no sélo hablar
idiomas, sino conocer en profundidad la idio-
sincrasia de la sociedad de cada pais donde se
va a trabajar para poder adoptar y adaptar con
éxito. ;Como esquematizaria la estrategia de
implantacion en un pais nuevo?

Durante la primera década de desarrollo de
MAPFRE ASISTENCIA, la expansion interna-
cional se basd exclusivamente en una estra-
tegia de crecimiento organico con creacion de
start-ups, fundamentalmente en mercados poco
desarrollados y, muchas veces, a través de joint
ventures con aseguradoras locales en cada pafs.
A partir del ano 2000, hemos combinado el cre-
cimiento organico con algunas adquisiciones,



fundamentalmente en Europa y Norteamérica.
Hoy seguimos explorando nuevos mercados, y
estamos abiertos a todas las posibilidades, en
funcion de las oportunidades que se presenten.

El mundo de la Asistencia es muy amplio, ; po-
dria agrupar los sectores en los que trabajan?
El negocio de Asistencia, en sentido amplio, si-
gue siendo la actividad principal de la compania.
Sin embargo, en los Ultimos anos, y siguiendo
una clara estrategia de diversificacion, MAPFRE
ASISTENCIA ha desarrollado también una se-
gunda linea de negocio que denominamos in-
ternamente “Riesgos Especiales”. Incluye pro-
ductos de seguros de nicho, como Garantias,
Extension de Garantias de todo tipo de equipo,
Seguros de Averia Mecéanica, GAP Insurance, se-
guros de proteccion de pagos o de proteccion
de ingresos en caso de accidente, enfermedad
o desempleo, seguros ligados a tarjetas de cré-
dito o affinity cards, entre muchas otras opciones.
Desde el punto de vista de marketing, los produc-
tosy servicios de la linea de Asistencia se presen-
tan bajo la marca MAPFRE ASSISTANCE, mien-
tras que los de la linea de Riesgos Especiales se
presentan bajo la marca MAPFRE WARRANTY.

InsureandGo

Se trata de una adquisicion de gran cala-
do estratégico para MAPFRE ASISTENCIA.
InsureandGo es el mayor distribuidor on-line
de Seguros de Viaje en el Reino Unido, el
mercado mas importante del mundo de
este tipo de seguros. Cada ano comercia-
liza, aproximadamente, dos millones y me-
dio de polizas de seguros de viaje a través
de su plataforma on-line.

Esta adquisicidn, realizada en 2010, aporto
a MAPFRE ASISTENCIA un profundo co-
nocimiento en la distribucién de seguros
on-line que ahora ponemos a disposicion de
nuestros partners a nivel mundial. De he-
cho, desde la adquisicién de InsureandGo,
hemos lanzado operaciones on-line que
distribuyen hoy distintos tipos de seguros
en mas de diez paises.

http://www.insureandgo.com/

Hoy trabajamos con més de mil seiscientos
socios corporativas en todo el mundo. Aproxi-
madamente la mitad son aseguradoras y, en
general, resultan ser los principales actores
en cada uno de los mercados en los que ope-
ramos. Las aseguradoras que colaboran con
nosotros tienen acceso a una amplia gama
de productos y servicios para sus carteras de
asegurados de lineas personales (automdviles,
hogar, salud, vida). Adicionalmente, intenta-
mos ampliar nuestra colaboraciéon ofreciendo
productos especificamente disefados para
otros sectores, como el de la Automocion, el
sector Financiero (bancos minoristas o finan-
cieras de consumo), la industria del Turismo,
el sector de la gran distribucion o las compa-
nias de suministros, entre otras.

Si las compaiiias de seguros constituyen actual-
mente el grueso de clientes, ;qué valor ahadido
les puede ofrecer MAPFRE ASISTENCIA?

MAPFRE ASISTENCIA aporta una solucidn in-
tegral a sus socios aseguradores que incluye,
no solo la suscripcién del riesgo (por la via del
reaseguro), sino también toda la infraestructu-
ra operativa para la tramitacion de los sinies-

MAPFRE
ASISTENCIA
aporta una
solucioén integral
a sus socios
aseguradores que
incluye, no sélo
la suscripcion del
riesgo (por la via
del reaseguro),
sino también toda
la infraestructura
operativa para

la tramitacion de
los siniestros y la
prestacion de los
servicios
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Se trata, en
definitiva, de apoyar
a las aseguradoras
ofreciéndoles
nuevas vias de
obtencion de
importantes
ventajas
competitivas
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tros y la prestacion de los servicios. Nuestro
objetivo consiste siempre en ayudar a nuestros
socios buscando beneficios directos y/o indi-
rectos para ellos. Directos, a través de la ge-
neracién de nuevas fuentes de ingresos o de
reduccién de costes (a través de los servicios
de apoyo a la gestion de los siniestros, reduc-
cién de fraude, etc.); e indirectos, gracias a la
fidelizacion de su cartera y la diferenciacién
respecto a la competencia, por ejemplo.

Eso permite beneficiarse a nuestras cedentes
de las multiples ventajas de la comercializacion
de nuestros productos aprovechando el cono-
cimientoy la experiencia acumulada a nivel in-
ternacional por parte de MAPFRE ASISTENCIA
sin, por otro lado, tener que asumir riesgos, ni
invertir en la infraestructura necesaria. Se tra-
ta, en definitiva, de apoyar a las aseguradoras

ofreciéndoles nuevas vias de obtencion de im-
portantes ventajas competitivas.

¢De qué productos y servicios concretos para
las aseguradoras estariamos hablando?

Tenemos dos tipos de productos: a) los que se
ofrecen a los asegurados como un valor ana-
dido a productos tradicionales, por ejemplo la
Asistencia en Carretera como cobertura adi-
cional del seguro de automaviles, la Asistencia
en el Hogar como parte del seguro de Hogar,
o la Asistencia Médica Internacional como par-
te del de Salud; y b) los que se comercializan
de forma independiente [stand-alone) como el
Seguro de Viaje, el Seguro de Protecciéon de
Pagos de un préstamo, Seguro de Extensién
de Garantia para vehiculos nuevos, Seguro de
Averia Mecanica para vehiculos de ocasién o el



“Think globally - Act locally”

MAPFRE ASISTENCIA, al igual que la mayo-
ria de las grandes multinacionales, esta es-
tructurada en forma piramidal: unos Servi-
cios Centrales, seis Direcciones Regionales
y cuarenta y cinco Unidades de Negocio.

Los Servicios Centrales, ademas de las ta-
reas propias de un holding, tienen como misién
principal definir la estrategia de la compania
y garantizar su correcta ejecucion. Ademas,
se responsabilizan de la definicion de politi-
cas y procedimientos; la creacién y evolucion
de las herramientas tecnoldgicas; el disefio de
nuevos productos y servicios; la formacion; la
transferencia de conocimiento, y los grandes
proyectos que incluyen, entre otros, alianzas
estratégicas y adquisiciones. Los Servicios
Centrales no estan involucrados directamente
en el negocio dia a dia; sus funciones se cen-
tran mas en el medio y largo plazo.

Las Direcciones Regionales son el nexo de
unién entre las Unidades de Negocio y los
Servicios Centrales. Su misidn principal con-
siste en llevar a cabo el control de las ope-
raciones y garantizar el soporte adecuado a
las Unidades de Negocio. Son la extension
de los Servicios Centrales a nivel regional
y local y, al mismo tiempo, actdan como el

portavoz de las Unidades de Negocio ha-
cia los Servicios Centrales, lo cual permite
captar bien sus necesidades y detectar las
oportunidades de negocio. Las Direcciones
Regionales tienen un elevado grado de au-
tonomia y responsabilidad directa sobre la
cuenta de resultados de sus respectivas re-
giones. Las Direcciones Regionales son: a)
Europa Norte, b] Europa Sur, Oriente Medio
y Africa, c) Reino Unido, d) Latinoamérica, €]
Norteamérica y f] Asia-Pacifico.

Por ultimo, las cuarenta y cinco Unidades de
Negocio son las responsables del desarrollo
del negocio en cada mercado, y de la gestion
operativa del dia a dia; y se encargan de la
prestacion de los servicios a los asegurados.

Esta estructura ha permitido ofrecer el apo-
yo necesario a los proyectos de medio y largo
plazo, sin perder el control de las operacio-
nes cotidianas. También ha sido posible dotar
a la organizacién de la flexibilidad necesaria
para actuar rapidamente y para adquirir el
conocimiento local que exige el desarrollo
del negocio en mercados tan diferentes.

En MAPFRE ASISTENCIA tenemos muy inte-
riorizado el concepto “Think globally - Act locally”.

Seguro de Proteccion de tarjetas de crédito.
Los productos méas novedosos lanzados Ulti-
mamente son el Seqguro de Averia Mecénica
como valor afadido del Seguro de Automévi-
les, los Seguros para smartphones y tabletas, y
Asistencia para Bicicletas, entre otros.

Tal y como lo ha descrito, se desarrolla una
relacion con los clientes, interactuando de
forma que llegan a ser socios o partners cono-
ciendo profundamente los respectivos mode-
los de negocio. ; Recibe MAPFRE ASISTENCIA
una retroalimentacion de sus clientes, solici-
tando modificaciones a los productos o, inclu-
so, servicios a medida?

Cada vez que MAPFRE ASISTENCIA inicia ope-
raciones en un nuevo mercado, aporta su saber-
hacer, y la experiencia acumulada durante los

ultimos veinticinco afios en paises muy diversos
en los cinco continentes. Se trata, sin duda, de
un activo intangible de gran importancia que
ponemos a disposicion de nuestros partners. Sin
embargo, también somos conscientes de que
cada mercado tiene sus particularidades y, por
eso, intentamos siempre ser muy flexibles para
poder ofrecer una soluciéon a medida para cada
caso. Una de las habilidades que hemos desa-
rrollado a lo largo de los anos es la de saber
escuchar al cliente, y eso es lo que nos ha per-
mitido tener éxito en mercados muy diferentes
en cuanto a cultura, dimensién, grado de desa-
rrollo y comportamientos del consumidor.

Viajar por negocios o placer y hacer turismo se
han convertido actualmente en actividades mu-
cho mas frecuentes que hace veinte anos. ; Como
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eguros que
ofrecemos

contribuye MAPFRE ASISTENCIA a suavizar los
problemas que surgen en estas situaciones, a
veces, muy graves y con gran carga emocional?
Nuestros productos y servicios dirigidos al via-
jero tienen como objetivo ayudarle en momen-
tos de dificultad durante sus desplazamientos,
sea cual sea el medio que utilice, su destino o
el motivo de su viaje. Puede tratarse de casos
relativamente sencillos, como la pérdida del
equipaje por la compafia aérea, la inmoviliza-
cion del vehiculo por problemas con la bateria
o el envio del médico al hotel en caso de enfer-
medad; hasta casos muy complejos tras un ac-
cidente, que pueden suponer la hospitalizacion
del asegurado, su traslado en un avién sanitario
0, a veces, situaciones muy tristes como la re-
patriacion de un fallecido después de un acci-
dente o enfermedad durante el viaje.

Es cierto que la forma de viajar ha cambiado,
sobre todo desde la aparicion de las compa-
Nias aéreas low-cost. Y eso nos ha obligado a
adaptar nuestros productos y a buscar nuevos
canales de distribucion. Sin embargo, los pro-
blemas a los que se enfrentan los viajeros no
han cambiado tanto, son los mismos que hace
diez o veinte anos.

El sector financiero es ya un gran aliado para
las companias de seguros, ;qué formulas han

Contact center de MAPFRE ASISTENCIA en India

encontrado para ofrecer los productos y cua-
les son los de mejor aceptacion?

Hace veinte anos, nuestra oferta para el sector fi-
nanciero, se limitaba al seguro de Asistencia en
Viaje para los titulares de tarjetas de crédito. Hoy
la situacion es muy distinta. Tenemos un gran
abanico de productos y servicios especificamen-
te disenados para enriquecer la oferta del propio
banco: Asistencia en Carretera o Garantia Meca-
nica como parte de la financiacion para la com-
pra de un vehiculo, Asistencia Hogar como com-
plemento de un crédito hipotecario, extensién de
Garantia para electrodomésticos comercializada
junto con la financiacién al consumo, por ejemplo.
En términos generales, los bancos y entidades
financieras han pasado de ser clientes a con-
vertirse en importantes distribuidores de los
productos de seguros que ofrecemos.

Dada la dimension global de las operaciones
de MAPFRE ASISTENCIA en todo el mundo y
durante las veinticuatro horas del dia, los de-
sarrollos tecnoldgicos para la gestion de lain-
formacion y las comunicaciones son los mas
avanzados y fiables. ; Como se estructuran?
Todas las aplicaciones informaticas que utiliza-
mos se han desarrollado internamente, a me-
dida de nuestras necesidades. Desde el punto
de vista de las infraestructuras, todas nuestras
operaciones estan respaldadas a distancia por
dos Centros de Procesos de Datos, en Madrid y
Miami, que a su vez se respaldan entre si para
garantizar la continuidad de las operaciones en
caso de contingencia. Nuestros Contact Centers
operan 24 horas los 365 dias del afio, con una
tecnologia de Ultima generacion que permite el
respaldo entre ellos en caso de picos de activi-
dad o situaciones de fuerza mayor.

Pareciera que se va cerrando el circulo, pero
¢hacia donde se dirige la MAPFRE ASISTEN-
CIA de los préximos diez anos?

Es muy dificil prever lo que va a pasar dentro
de diez anos en un mundo tan cambiante. En
cualquier caso, yo confio en que, para entonces,
MAPFRE ASISTENCIA habra superado los dos
mil millones de euros de facturacién, seguira
siendo una compafia que ofrezca una excelente
rentabilidad para sus accionistas y habra conse-
guido combinar el crecimiento con el adecuado
grado de diversificacion entre las dos lineas de
negocio y un adecuado equilibrio territorial, con
una presencia mucho mas fuerte en Norteamé-
ricay Asia respecto a la situacion actual.



