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RESUMEN

El caso aqui planteado es una referencia en ¢l uso de los sistemas de informa-
cién interorganizativos aplicados a la actividad aseguradora. Se hace un breve resu-
men de las peculiares caracteristicas del sector y de sy estrucmra en Espafia: sus
empresas y procesos de trabajo v las tendencias integradoras con otros servicios
financieros. MAPFRE ¢s un grupo asegurador espafiol que opera a través de distin-
tas unidades de negocio para sus principales ramos, con un alto hivel de descentrali-
zacién y que ha debido aplicar soluciones integradoras en sus sistemas de informa-
cidn para coordinar su gestion en los mercados. En el caso se explica sus estructuras
de apoyo en los sistemas y tecnologias asf como dos aplicaciones que requieren la
coordinacién de diferentes unidades o empresas para resolver los problemas que se
plantean y mejorar la competitividad conjunta: un proyecto integrador de operacio-
nes entre distintas compatifas del mismo grupo y un caso de colaboracién con prove-
edores de servicios de informacion precisos para 1a toma de decisiones.

PALABRAS CLAVE: Sector asegurador, sistemas interorganizativos, descentra-
lizacidn.

1. LOS SERVICIOS FINANCIEROS ASEGURADORES

La industria aseguradora forma parte del sector financiero como un subsector
muy especializado. Tradicionalmente su principal objetivo ha sido la cobertura de
los llamados “riesgos puros”, es decir de aquellas situaciones para el asegurado
que, en caso de acaccimiento, selo pueden derivarse perdidas.

Los clientes abonan una cantidad monetaria llamada “prima”™ a cambio de la
cual y durante el periodo de validez del seguro, la entidad se compromete con-
tractualmente a cubrir el siniestro que pueda producirse, en los términos pactados
en la péliza. Este contrato celebrado a un plazo (generalmente anual) puede pro-
mrogarse con el pago periddico de nuevas primas.

El profesor Fammy {1990) describia este proceso como el “intercambio de pro-
bables pérdidas en los dafios asegurados, contra el pago cierto de primas para su
cobertura” o alternativamente como “cambio de reservas constituidas por la enti-
dad aseguradora con las primas pagadas y ¢l capital social contra un procese pro-
babilfstico determinado por las indemnizaciones de los dafios cubiertos que real-
mente se produzean”.




‘sapepnua ;¢ serado ap op
+ UB1] SOUR OOULD SOLININ S0{ U3 anb Ied1pul J458q “HOMRIUIIUOD BJUS] AP 0590
(N U2 RAUBAN3US 9§ 101038 [ "(SeIafuBIXa SOPEPES 9P SIESININS /¢ A SEMRLI
PUINUQUE S3PEPIINOS [p7) [£€ 2P eSO Ewedsy U2 seanerado sspephus ap
MU [ SOINE2G 2p [EIOU3N) UOIXIAN( B] Ip SOEP undas £ goOg our [3 uyg

‘ BPIA OU,, 3P OUEDLISWIEPNS OJ2UP
38 [2 U2 olsluenxs 12p1] $9 ‘sied oqsonu ap swatpuadopur odnid souwd ‘myd
\ 2PUOP BOUPWROIAG] U2 opRIUIsAAdal P15d UIqUIE) Tomedss oangas 1g

7007 U9 03doIng 00TIouo? 01oedse [¢ 12 BPRNIS EIU) ejoredss el
t1 g1 anb ¢ SB[ 9P SIESINONS 67 UOD ‘[ESnod $3 0UNXS [2 Ud eouedss eiop
:ase pepLAnoe €] op oadosma ounsap [edpuud [q sasred sono ua oanesyugis
fau op UBTIM[OA UGS se[oyedss sesadilD se| SeSEISD UOS 'OLIENUOD |3 104

“pmedsg U2 sepOIWe 0100mp omfas 9p sewLy (X}

81 £66'47 soqammd o [8I0L

't 781 SOMNDES HOS | 01
¥'e 9191 SOANOHS vAdd | 6
¥ 829°1 sy | 8
6't £88l VXV | L
o'y 816°1 VAIAV | 9
T 670°T ZNVITIV | €
67 69£°T IIVYaNaD | +
¥'9 690°€ STIVINY | €
oL £8€'€ dodivo | €
91 £19°¢ (X)) TEIdYW | [
% sorma op T odnay N

- So1D(] "joyndss Opp2IdUL |3 U2 SAIOPPINEISD sodni8 ap Sunyupy "7 OIpEND)

(7 »1 0IPEND ISBFA) “SEPOINUID sewid ap GAKM[OA
1oTOR 3P SOPESYISE[D ‘101928 [op s019mud Z3Ip SOf SNUd SOPEIIS RIS 53]
seunow sednid 0our)) ‘Zog oUe 2 W send sey 9p %6¢ un £ ugtoedonred
797 un oo ‘orsfuenxe [eides op erouasaid eAnEoYUSTS BUN SUS JopemFase
(ot oxsanu ‘eogedse somnSag op [eI0UAD) UPIOIII Bl 3P SOIBP ondog

-Bupjuer 12 ud uopisod gymnb ef vdnoo euedsi] ‘9N
onqug [2 ua sasped 10d sepnnua semld 5p USLIN[OA [e OJURND UY "Slus)iqeq
oma ¢9/°T 9P A FId 1@ 21908 %p'g UN Ap UL [()T OUe |2 ua onb ‘eadoing
] 1 5D SEIpPSUI SEIJL) SB[ B OJUATLLIEIIAOE [ U3 [BIOUEISNS e1ofow vun opionpold
SOUE SOWDN SO[ ug "UENqey 10d 5033 OL]°] 3P [¥I0) U LOD ‘HId 1PP %L 12
wasdar Zoog U2 [ogedss OpeoIaul [9p SIEI0) OJAUIP om3os ap sewd se]

- g0 SYINALSIS S0 Vv OTIWATT OWOD HOGVEIasy ¥OLOIS T

-

*{saEnire FEPUNNI seomd} WO Amang

001 YITs [ouEdsa 0pEIND PIOL
(41 L1992 EpIA eI,
T0E 6Pl Sa[EMIAIUY
0'sT BLOTT oATINIGD)
Bpys 9P SUTEY

g L6s'1T epir 0N SI[RI0],
(4] S01 orpuml esuaged
¥0 o1 ! SOPpuSoU}
¥ 00T BIUNSISY
Il 808 wpiane)) £ 0UpaID
1 L8 sapodsuerf,
¥'1 L59 SAN0IPLOAY
81 98 SO ® SOUEP SO0
(4 0kl TtaL)) PEpLIqEsuOdsay
(44 ¥EOT 508323(]
L9 CeTE saaejnansed sosaLLminp
§'9 L6T'E poes
€0t 616 SAMAQUIAINY
ey BP{A OU SOUEY

% 7007 SYINIdd SONVA

pupdsg GoppNEISy O0ISU FP UKWNIOL '] o1pen)

:z00z o1a
12p sosorful sof upSas UQIIEIISE]d ¥ opuamds ‘Joyedss OpEIISW [3 UD EIOUE]
-soduny JoA®uL P SO] SOWEREISP | ;U OJPEND [5 UH -sepezyeioadse oonpoid ap se
-oUJ| O , SOWIEL,, U TeDYISe[D 36 sajopen3ase soponposd sO] AUSRITEVOLIPELL

-opunw jop 0312 O]  SAIOperedo SOSOIAUINT U3 £ soyred segonbed ua 08
-SOL1 2 IGOSIP ayrad Bmajsts s Teucoedul opraTelll 2 U 0Im3aseal Ip ok
-U0D 9P SPART) B BIOUSAJOSUL 3p $085IU sordod sns zaA 1S IO Usqap sEedmos 5¢]
‘SOUITOUA] SO 2P BIOUILMOAI 3P sopouad sof 9p £ NIPIGOUN NS AP JAUINPTUOUL E] B
PEpOUIEA BISI € UZEI U "SSUOImINSUE U] 3p & SOUEPEPI) SOf 9P BPIA €] U9 SSIEp UIP
-ond SYTOIEMIS OWOD SOPELILA WE) Kt uapand 101036 13 10d sopdIqNO so3sari so]

‘ose0 BpEs e reded e purid [ 10U 9GP anb openaape
suodun |2 Feumsjop vied sejusTURIaY WENIOLY anb ‘so[eLE]OR EOUSIPEISD ¥
£ eonpmoew e Jod OPEIPMISI $3 BIISA0D NS & oFsou pop osa00id 17 "(p661 29U
nIe) Jeresasdure o1oyauRq [2 A tupnsad op sojsed So] ‘SOIMNY SENSWIS SO I
e eied ‘SOURI[IQOUNIL & SOUEI[IQOUL SOPEIALL U ausmpeIoduIz) o[opuHIALl
‘FEamUIYa ssreuonsad op ¥y, seurud op euLiof u3 opesasdul OTLULP T

< SVIDOTONDIL SVT4d NOIOVITIdY ¥THU SHNOLOVILST iral
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Una caracteristica propia del sector se refiere al modo de distribuir los segu-
ros en el mercado. Bsta actividad comercial estd regulada por ley (en Espafia la Ley
9/1992, de 30 de Abril, sobre la Mediaci6n de los Seguros Privados) y, cuando ao
¢s la compaiifa la que vende directamente, el trabajo de agentes y corredores tiene
ciertos atributos normativos acerca de la representacion de los asegurados ante la
compafifa y también responsabilidades derivadas de su relaci6n con la entidad. Por
estas razones 1a clientela de cada intermediario crea derechos de percepcion de
comisiones para toda la vida de su cartera frente a la empresa que cubre los ries-
gos.

La estructura de la distribucién de seguros en Espatia, segiin los ltimos datos
referidos a 2002, muestran que las redes de las instituciones financieras (Bancos y
Cajas de ahorro) se han posicionado como el principal canal de venta, mediando
en el 40,7% del total del volumen del negocio asegurador y muy especialmente en
seguros de vida, donde este porcentaje es del 67%. A continuacion el negocio se
canaliza principalmente a través de agentes vinculados a compaiifas (25,6%) y de
corredores (16,3%). La venta directa aicanza el 12,7% del volumen total y final-
mente los canales de venta telefénico y €] comercio electrénico alcanzan un 2.4%,
estos filtimos con un lento pero progresivo aumento(Véase cuadro 3)

Cuadro 3. Cuota de mercado (ramos significatives) por canales (%) ARo 2002

[ Ramos Agentes Corredores | Bancos/ Oficinas | Otros

Cajas directas J
Vida 134 92 66,9 6,7 39
Salud 222 35 9.8 574 2.1
Autos 43,8 255 2.3 17,1 11,3
Multirriesgos | 50.9 26,7 16,4 4,4 1.7
TOTAL 256 16,3 40,8 124 5.0

Fuente: ICEA, 2002,

Otras caracteristicas del negocio asegurador que pueden ayudar a interpretar
los datos del sector (Martinez, 1994) ¥ su modo de gestidn, son:

a) Debido al cardcter social del seguro, esta actividad estd regulada por legis-
lacién especifica (en Espaiia la principal norma gue ordena la gc.tmdad es
la ley 30/ 1995, de 8 de Noviembre, de Ordenacién y Super\_rmlén de los
Seguros Privados y su Reglamento 2486/1998, de 20 de Noviembre) y su
gestion es supervisada por la autoridad piiblica, alcanzando este control a
la constitucién de sociedades aseguradoras, a sus productos, a su distribu-
cién y a la solvencia de las entidades.

b) Fl producto es un servicio inmaterial y abstracto, No prqdu_ce, en .gfaneral,
un sentimiento de atraccién sobre el consumidor al constituir su utilidad la
cobertura de dafios no deseados.

EL SECTOR ASEGURADOR COMO EJEMPLO PARA LOS SISTEMAS i, ..

Esto implica que en la fidelizacién de los clientes tendrd una gran in:
tancia la agilidad de la entidad a la hora de prestar sus servicios ant.
siniestros y el nivel de calidad de los mismos.

¢) La principal tecnologia de los procesos de produccion de seguros es 1a .
cacién masiva de la informética, tanto para la gestion del negocio, con
de otros procesos complementarios tales como la contabilidad, el mane;
las inversiones o la direccion de los recursos humanos en la organizacic

La integracién de esta tecnologia con las telecomunicaciones han rev
cionado los modos de operar en el sector, permitiendo resolver los pro
mas de acercamiento al cliente (suscripcion de riesgos, emision de pél
y tratamiento de los siniestros) asf como racionalizar las actividades té
cas y administrativas del negocio.

d) La estructura organizativa de los grupos aseguradores mds compl
(Martinez, 1994) tiende hacia el modelo mas especializado del multin
cio, divisionalizando los principales ramos segin la naturaleza v el tip:
cliente al que se dirigen los productos. En las pequefias entidades se ob
van disefios basados en la estructura funcional.

Por o que conciemne a los conglomerados financieros (Romand, 1999
estructiira basica es la de una divisién internacional del trabajo en fornu:
grandes unidades estratégicas de negocio con diferentes sociedades y est.
turas que, bajo una imagen armonizada o comiin, atienden la totalidad dc
servicios financieros que pueda necesitar el cliente: ahotro, inversion, |
siofes, seguros, etc., tal ¥ como abordamos en el siguiente apartado.

2. TENDENCIAS A LA INTEGRACION
DE 108 NEGOCIOS FINANCIEROS

El seguro de vida viene desempefiando un importante papel como instrun:
to financiero y de ahorro-previsién a largoe plazo dentro del sector econémict:
los servicios financieros. Para ilustrar esta afirmacion incluimos en el cog
nimero 4 algunos datos del mercado espafiol, donde se comparan los patrimo
manejados por las instituciones aseguradoras de vida con otras formulas de ah
como los Fondos de Inversiones o los Planes de Pensiones,

Cuadro 4. Instrumentos de Ahorro-Previsién en Espafia 2001-2002

Instrumentos Patrimonio Patrimonio | %
2001 2002 02/01
(mill. enros) | (mill. enros) _
Fondos de Inversion | 177.871 170.814 -3.97
Seguros de Vida 89.523 102.387 14,37
Planes de Pensiones 43.829 48.110 9,77

Fuente: Fundacion Mapire Estudios, Informe mercade espafiol 2002.
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Los patrimonios, dotados por las compafifas de seguros en forma de provisio-
nes técnicas, vienen marcados en este gjercicio por a captacitn de fondos de pen-
siones en forma de primas Gnicas, a causa de la exteriorizacién de los compromi-
sos por pensiones que acumularon las empresas, obligadas por ley a depositar estos
fondos en entidades especializadas y también por un notable desarrello de los
seguros que combinan el riesgo con diversas formulas de ahorro a largo plazo y
que se consideran opciones alternativas financieras para la obtencién de rentas
futras a los asegurados.

Adicionalmente estos productos estdn afectados por una legislacién fiscal pro-
tectora de estas férmulas de ahorro que compensa y complementa, al menos en par-
te, 1a m4s rigida altenativa de los Planes de Pensiones de empleo o individuales.

Estos atractivos sectoriales han propiciado el desarrollo del sector de seguros
de vida a través de las instituciones financieras tradicionales (Bancos y Cajas de
Ahorros). Esta participacién se produce bien bajo la férmula de la mediaci6n en ia
transaccion {alianzas comerciales de Banca-Seguros) o bien imumpiendo directa-
mente con filiales (adquiridas o constituidas) en forma de sociedades de seguros.

La banca ha encontrado asi una formala mas de ¢xtender el negocio financie-
o con sus clientes, adapténdose a la reduccién de sus mérgenes de intermediacién
que se ha producido especialmente en las dltimas décadas.

La profesora L. Van den Berghe (2000}, explica el desarrollo de las empresas
financieras que practican lo que se conoce como “Servicios Financieros Integrados”
para el cliente partiendo de las soluciones mas sencillas de simple comercializacién
conjunta de productos (Banca-Seguros y “Assur-Finance™) hasta llegar a aquellas
estructuras que pretenden gestionar integralmente los riesgos de sus clientes.

Segiin esta autora las principales razones en las que se apoya esta estrategia
son.

{

La amplia red temiorial de oficinas bancarias existente.
~— El frecuente contacto con sus clientes.

|

Manejo de la informacién financiera precisa para segmentar productos.

f

Economfas de escala en la gestién,
- Repmacion de estas entidades, etc.

En la prictica del negocio asegurador este se extiende hoy en dos frentes: por
un lado con la oferta de servicios de asistencia y de prevencién de la seguridad
(asistencia, gerencia de riesgos, etc.) ¥ por otro en el manejo de productos de aho-
ITO € inversién, tradicionalmente “bancarios™. En este tltimo caso se integran —al
menos comercialmente— una cartera compuesta por seguros patrimoniales, segu-
ros-ahorro, pensiones, fondos de inversion, gestién de activos y otros productos
bancarios bajo una misma ted de oficinas o bajo una red agencial comin, en el
caso de la industria de seguros.

EL SECTOR ASEGURADOR COMO EIEMPLO PARA LOS SISTEMAS DE. .

En esta convergencia sectorial, salvaguardando el control y la solvencia
cada negocio (1), prima la orientacion del cliente a la hora de estructurar las ory
nizaciones.

Esta oferta se puede estructurar con diferentes modelos singulares o “inter:
ganizativos™ (2):

a) Alianzas comerciales enire Bancos y Compafifas de Seguros. (En Espa
un gjemplo podria ser el del Banco Popular v 1a empresa alemana Alliap

b) Alianzas estratégicas entre instituciones financieras bancarias y compai
as de seguros (Véase el caso Cajamadrid y Mapfire que expondremos n
adelante).

¢) Banca universal, propietaria de filiales de negocios aseguradores y otr
servicios financiercs (caso de los bancos alemanies o suizos y espafioles

d) Conglomerados financieros, que incluyen filiales para cada negocio, pe
gue actdan bajo una imagen comuin o coordinada (Caso de ING Group.-

En todos los casos posibles y en las combinaciones que se puedan generar .
el mercado, son evidentes las necesidades de trasladar y compartir informaci
relativa 2 sus procesos de trabajo, a sus productos y a sus clientes:

- En las actividades de disefio de productos adaptados a perfiles ya conoc
dos de la cartera de clientes.

- En la gestién comercial de los productos procedentes de diferentes nep:
cios.

- En los procesos de trabajo técnico.

— En ¢l cédlculo de los riesgos y su distribucion.

— En la inversién de fondos.

— En Ja informacion contable,

— En la gestién de recursos tecnolégicos, pairimoniales e informadticos.

— En la gestioén de recursos humanos...etc.
{1) El control y la solvencia de estos grupos preocupa a las administraciones pibl
cas que tradicionalmente lo han tratado con dos autoridades de control diferent
(Banco Central y Supervisién de Seguros) y que hoy buscan coordinar esfuerzos
través de modificaciones en la normativa internacional (Véase The Europe:
Comisién, 2001 y Bolkestein, F. (2001}

(2) Sistemas y estructuras organizativas que trascienden la “frontera” de wi
empresa.
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3. LOS PRINCIPALES PROCESOS DE TRABAJO
EN LA ACTIVIDAD ASEGURADORA

D. A. Garvin {1998) explica la articulacién en la empresa en diferentes proce-
s0s de trabajo que agrupan actividades orientadas a un fin ~generalmente ¢l clien-
le- y con repercusién en la toma de decisiones y en la divisién de trabajo misma.

Sobre ellos se edifica la organizacion de la empresa y la gestién de sus nego-
cios. Siguiendo el conocido esquema de M. Porter (1985), el autor citado distin-
gue entre “procesos esenciales”, caracterfsticos del negocio en cada empresa y que
se centran preferentemente en la creacion, produccién y entrega de bienes y servi-
cios al cliente v aquellos otros “procesos de apoyo” que no son especificos ni cen-
trales para los fines de la compafifa, pero que son necesarios para desempefiar Ia
gestién de la empresa,

Basados en esta clasificacién y de acunerdo a la préctica aseguradora, Martinez
y De Pablos (2001) distinguen estos procesos,(Véase Cuadro ndmero 5):

PROCESQS ESENCIALES
a) Proceso de desarrollo técnjco-actuarial: aquelios que tienen por fin el dise-

fio de productos competitivos ¥ con suficiente base técnica en su configu-
racion.
riesgos: actividades que tienen el objetivo de

seleccionar la clientela de acuerdo a los criterios fijados, cubriendo coun-
tractualmente 1os riesgos de la transaccion.

¢) Procesos de gestién de sinjestros: prestacién de los servicios pactados al
cliente con prontitud, calidad y eficiencia.

d) Distribucién y comercializacién; difusién de 1a oferta de los productos,
apoyo a la red de mediadores y distribucion al cliente,

¢) Gestion de las inversiones; manejo de los fondos que posee la compaiifa de
seguros, propios, constitnidos para atender las reclamgciones futuras por
dafios en los clientes ¥, en su caso, para restituir su ahoro acumulado, En
esta gestién ha de conjugarse la seguridad con la maxima rentabilidad, ya
que su rendimiento es una importante fuente de ingresos del negocio “no
técnico” de las compafiias.

PROCESOS DE APOYO
f) Desarrollo de Jos recursos humangs: gestionando politicas(contratacion,

compensacitn, promocion profesional, etc.) para comprometer a las per-
sonas con los objetivos y estrategias de la entidad.
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e los sistemas operativos: soporte de la organizacién para dotar-
la de agilidad y eficiencia en los procesos de trabajo basados en tecnologi-
as informdticas y de telecomunicaciones.

h) Administracién y control financierg: facilitando el manejo de la tesoreria y
el flujo de informacién patrimonial, contable y financiera disponible para
el control de la propia entidad para informar a terceros (accionistas, mer-
cgdos y adminisiracién piiblica) sobre sus resultados, estabilidad y solven-
cia.

i)} Instrumentos de la direccidn: sistemas empleados para el gobiemno de las
instituciones facilitando la toma de decisiones y la seleccién e implanta-
cién de las estrategias: planificacidn, sistemas de objetivos, organizacién,
control de gestidn, etc.

Cuadro 5. Procesos aseguradores

Fuente: Martinez y De Pablos, 2001,

4. EL “SISTEMA MAPFRE”, SUS NEGOCIOS Y ESTRUCTURA:
UN SISTEMA INTERORGANIZATIVO

MAPFRE es la principal empresa aseguradora en Espafia y el primer grupo
inversor extranjero en Seguros de “no vida” en Iberoamérica. Su origen y estruc-
tura mutualista en la sociedad cabecera del grupo empresarial {Mapfre Mutnali-
dad) ha sido clave para propiciar el espectacular crecimiento de la entidad espa-
fola, sin por ello perder e) dominio y la autonomia en su gestién nacional e
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internacional de los negocios, que hoy incluyen en su cartera diferentes productos:
seguros de vida, seguros patrimoniales, servicios de reaseguro, productos ﬁnan:
cieros ¥ de inversion, pensiones, promocién y gestién inmobiliaria, entidades pres-
tadoras de servicios diversos, fundaciones, etc, ’

Las principales magnitudes del grupo son (Cuadro niimero 6);

Cuadro 6. Magnitudes significativas de MAPFRE. Afio 2002

Ingresos consolidados (1) 9.305 millones de

_ . enros
Primas de SEguros en el mundo 7.741 milloties de euros
Recursos propios 2.205 millones de euros

Pau'imo_nios gestionados 20,760 millones de euros
Beneficio (a.1) 440 millones de euros
Empleados (2) 18.230

(1) En 2003 el gropo anuncia una cifra préxima a los 9.500 millones
{2} Inci_uye 9523 en Espafia. Mapfre estd presente en 38 pafses con
oficinas y filiales propias. (231 compadiias)

MAPFRE fue creada en 1933 como “Mutualidad de la ay 1 i

_ e ¢ 33 grupacién de propie-
t%rms de fincas risticas de Esp_ana " para asf dar cobertura a los riesgos agﬂ‘cogl)as.
(Véase Cardone, 1996) Estos riesgos y la extensidn hacia el seguro obligatorio de
enfermedad, llevé a MAPFRE a tener problemas economicos en 1944. A partir de
:Ze an;llos fr.;eamlblos hab;ldos en la direccibn, de la mano de uno de los hombres cla-

en Mapfre: Ignacio H. de Larramendi, condujeron haci i
Bt _]. hacia el éxito a la entonices

A partir de los afios 70 MAPFRE, tras haber i
: i / . optado por el seguro privado,
%onue_nza a implantar en ﬁspana una red de oficinas y de distribucién ]I:)rupias.
damblfén, afios después, elige la especializacién de cada ramo articulada en forma
le en‘tldades auténomas, integradas en un holding encabezado por Mapfre Mutua-
:;g;i;ié esta (sio(:ledad ;e ulaspemalizaré aios mas tarde, con gran éxito, en ¢ negocio
¢ guro de automgviles, Las filiales adoptar4n 1a fi i i
ntopracag en o sre, s adopl a forma de sociedades anénimas

ﬁdp?im é‘acilitar Ja financiacién del crecimiento empresarial, en 1981 se crea la
entidad “Corporacién Mapfre”, que agruparfa 2 todas las ﬁlialt;s de Mapfi -
lidad y cuyos valores cotizarian en Bolsa. © Maptre Muta

_mDesde finales de los aios setenta, MAPFRE inicia su expansién internacional,
?nr: " €10 a través del negocio r!:.QSf:gurador ¥ comenzande en los afios ochenta, con
tsiones en forma de adquisiciones de compafifas de seguro directo en Iberoa-

. mérica, especialmente en Argentina, Chile, Urugnay, Venezuela, Brasil, Perd,

Paraguay, Colombia, Paerto Rico, Centroamérica y México y también con filiales

en el mercado portugués. En los afios noventa promueve la creacién de una red

gsi)m:iahzada en seguros y servicios de asistencia, que en la actuslidad alcanza a
4 paises del mundo en América, Europa y Oriente Medio.
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La tendencia sectorial hacia la integracion de los servicios financieros en L
grandes entidades de} mundo, se plasmaria en MAPFERE con una expetiencia pi
viera lanzando un negocio bancario propic (Banco Mapfre) que, mas tarde, en
afio 2000, de acverdo al contenido de 1a alianza estratégica con la entidad CAJL
MADRID pasaria a ser gestionado por esta filtima. A partir de este momento
caja de ahorros seria la entidad bancaria de referencia para MAPFRE en Espafiz
esta la aseguradora de referencia para la primera. De esta forma se integraron «
esfuerzos y organizaciones en el mercado de servicios financieros sin perder
autonomia e identidad de cada uno de los grandes grupos afectados.

En el marco del acverdo, Cajamadrid cede sus filiales y negocios asegurat
res a un holding con mayoria societaria de la aseguradora (51%): MAPFR
CAJAMADRID HOLDING ocupéndose este de 1a gestion del negocio de segus
de vida, seguros generales, salud y seguros industriales y empresariales. Por o
parte, MAPFRE aporta sus operaciones bancarias a Cajamadrid y se busca una 1
mula societaria para gestionat las entidades de inversion de ambos gripos.

Este marco de colaboracién permite que en las oficinas bancarias de Cajas
drid se incorporen en su oferta productos aseguradores procedentes del holdin
del resto de 1as entidades asguradoras de MAPFRE, asi como que en la oficinc
agencias delegadas de la entidad de seguros se comercialicen productos finam
ros y bancarios, procedentes de Cajamadrid.

La estructura del grupo de empresas actual, denominada “Sistema Mapt
esta dominada por 1a entidad Mapfre Mutualidad, empresa que se ocupa del nc
cio de antos, como principal accionista det grupo. Esta entidad posee el 55%
capital de Corporacién Mapfre, sociedad andnima propietaria, a su vez, del *
del mevo holding Mapfre-Cajamadrid y del resto de los negocios y filiales del
tema o integrados en los anteriores: Mapfre América pata los negocios ibe
mericanos de seguros directos, Mapfre Asistencia para la red internacional, M
fre Re para el negocio de teasegoro, Mapfre Inmuebles, etc (Véase cuadro 6)

Siguiendo el contenido de los informes presentados por el Consejo de As
nistracién ante 1a asamblea de mutualistas en 2002 y posteriores comunicad
los medios, hemos seleccionado las estrategias mas relevantes para ilustrar

trabajo:

+ Mantener la independencia que ha caracterizado la actuacién del g
espaifiol.

« Consolidar su estructura descentralizada por negocios y dreas territori
en Espafia esta organizacion se plantea bajo una formula especializad
naturaleza moatricial y con modelos de distribucién multicanal.

« Potenciar la actual presencia del grupo en Ibervamérica y extenders:
prudencia a ofras zonas de interés estratégico en el mundo (Norteam
y China, son ejemplos citados)

+ Optimizar los resultados y sinergias del acuerdo con Cajamadrid.
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. Mejora continua y desarrollo profesional de los recursos humanos del con-
junto de empresas MAPFRE.

*  Promover de f(_)rma permanente la utilizacién de tecnologfas de vanguardia
(TIC) para mejorar la eficacia empresarial, la eficiencia, la competitividad
y el servicio al cliente, ... ..

) Con estas orientaciones ¢l grupo espera alcanzar en el afio 2005 los 11.300
millones de €Uros de recaudacién y llegar a obtener un beneficio neto antes de
tmpuestos préximo a los 600 millones de euros.

Cuadro 7. Organizacion del Sistema Mapfre

MAPFRE Mutualidad

| Bal 48%
(o ] [ B ] [ =
) - nee

Corporacion
MAPFRE
51%
MAPFRE -CAIAMADRID
Holding
|09% _ | 100% | 100% 7 100% [ 100% T
Unidad || Unida ad || Unidad ‘Unidad || -Unidi || Unidas

Fuente: www.mapfre.com; 2004-01-07.

5. LA ORGANIZACION DE LA ESTRUCTURA QUE GESTION
R A
LOS SISTEMAS DE INFORMACION EN MAPFRE

' En un grupo empresaﬁal tan descentralizado y constituido por un conjunto de
unidades de negocio, con sociedades radicadas en diferentes paises, con variados
entornos y con distintos modelos de distribucién territorial de segu!ros la cue‘;l—
tidn ls’obre la armopizacién de la estructura y disposicién de los sistema;s:.'de infﬁr-
mactén ¢s necesariamente compleja.

‘Sl_a las contingenc_ias anteriores se une el hecho de la distinta velocidad del
crecimiento de c_ada unidad y sociedad, se entenderd que en su momento el grupo
optara por soluciones descentralizadas en las plataformas de sus sistemas de infor-
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macion en la gestién de cada negocio y pais. Durante afios el Sistema Mapfre desa
rrollé diversas tecnologias de manejo de la informacién para resolver la gestion d.
los negocios de vida o de Automéviles y asumié modelos y tecnologias ya exis
tentes en las compafiias que adquirid en Iberoamérica.

En los afios 90, bajo el impulso directo de la presidencia ejecutiva del grupoe
comienzan a plantearse estrategias comunes para el desarrollo de los sistemas d
informacion. Incluso nace una entidad de servicios informdticos (Mapfre Soft) qu.
disefia diversas soluciones “home-made™ para resolver necesidades especificas de
los seguros tal y como Mapfre entendia su gestién. Muy en particular se configu
ran las bases de una plataforma global para el negocio asegurador que cubrier.
todos los aspectos de la produccion y distribucién de seguros en las companias
esta recibiria el nombre de “Tronador”.

Este sistema, en Ia segunda mitad de los afios 90 se implanta paulatinament.
a todas las filiales en Iberoamérica, permitiendo mejorar la productividad de Ia
entidades, prestar un mejor servicio a sus mediadores y asegurados y consegui
que la informacién procedente de diferentes compafifas y paises pudiera homoge
neizarse y compararse a efectos de control.

Paralelamente a este desarrollo internacional, la realidad territorial espafio!
de un grupo financiero que debia actuar frente al cliente con una sola imagen, per:
con productos procedentes de distintos negocios (que, no se olvide, se gestionabu
especializada y autdnomamente) planteaba otro reto a la organizacion, para hace
compatible la segmentacion de la clientela y su atencién coordinada (“tratarmient-
del cliente integral” tal y como se dice en la organizacién territorial en Espana).

El apoyo central a esta red territorial desde hace varios afos, se coordina de:
de una unidad comtn, la “Unidad de Estructura Territorial”, que sirve de cataliz:
dor de las soluciones comunes para el dmbito comercial y para la asignacién ¢
recursos en las oficinas. Esta unidad también se articula como foro de debate pa
la implantacion de sistemas y para la division del trabajo territorial, atendiendo I
necesidades de las diferentes empresas que actiian en el mismo territorio.

La estructura de los érganos centrales y comunes que apoyan la gestion de |
unidades de negocio y filiales de MAPFRE se configura con diversas unidad
funcionales de apoyo (Véase cuadre nimero 7)
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La colaboracion estratégica puede adoptar distintas formas:

— Gestién productiva comin (enue competidores para ofrecer soluciones
“integradas” a los clientes).

— Prestacién de servicios a varias sociedades.

- Relaciones proveedor-cliente.

- Alianzas comerciales, integrando diferentes negocios para una red comer-
cial dnica. etc.

En el caso que nos ocupa, hemos escogido dos ejemplos de esta cooperacion
en MAPFRE, por su implicacion en la gestién de los sisternas de informacion y su
vigencia.

a) PROYECTO SIRED

Esta nueva solucién disefiada conjuntamente por la Unidad Funcional de Sis-
temas de Informacién y por la Unidad de Estructura Territorial, integra la gestion
y mecanizacién de cualquier operacién o actividad que deban realizar las oficinas
de la red en cualquier punto de Espafia, procedente de los diversos negocios de
seguro directo incluidos en las unidades operativas del grupo en nuestro pais.

Esta plataforma. en fase de extension no solo a la red de oficinas propias, sino
a la red ~delegada” de agentes vinculados. permite realizar estas operaciones con
uha vision tnica del cliente (dnica identificacién), integrando y armonizando toda
I informacién que se dispone del mismo, desde las diferentes sistemas de gestién
en Maplire Automdviles, Mapfre Vida, Mapfre Seguros Generales, Mapfre Salud
cte. (Véase cuadro nimero 9)

El sistema dispone de varios “perfiles de acceso™ segiin la naturaleza del tra-
bajo gque debu desarrollar cada operador, asi como herramientas de ayuda, tales
como un sistema de calendario-agenda (para usos comerciales y profesionales) y
un software de gestién documental para la ayuda en la biasqueda de documentos,
polizas, recibos, expedientes... etc. dentro de los diversos negocios que un cliente
puede compartir en MAPFRE.

La operaciin se realiza desde un “escritorio” y presentacién comunes, que
extrae y actualiza la informacion procedente de los médulos de cada unidad ope-
rativa asi come genera y parametriza la documentacion.
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Cuadro 10. Ambito de actuacicn SIRED

Red Teritorial
de oficinas

Agentes

Cficinas
delegadas

UNIDADES
NEGOCIO

Fuente: IT Mapire,

Los madulos de SIRED permiten realiver las sizuiznta e
« Gestiones comerciales:

Contactos. campafias locales v genéricas, venta cruzada. control del presu-
puesto, etc.

+ Atencion al cliente:

Informacion de los productos, soluciones a medida, presupuestos, siniestros,
incidencias, actuaciones post-venta.{sincronizéndolo con el trabajo de los centros
telefonicos y de los peritos)

* Gestion de la oficina:

Seguimiento, control de resultados, cartera de mediadores, ctc.

» Gestion de pilizas:

Toma de datos, autorizaciones, emisién, anulaciones, etc.

Este sistema de informacion y gestién interorganizativa se ha desarrollado

para la realidad interna de un grupo asegurador con diferentes entidades y lineas
de negocio, buscando optimizar la gestidon comercial de sus redes.
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Para las operaciones desarrolladas fuera del 4mbito del holding asegurador,
como es el caso de las gestiones comerciales de Cajamadrid, la integracién de
esta informacién con la procedente de andlogos sistemas de 1a entidad ahorrade-
ra se produce fuera del dmbito de esta herramienta, a nivel de unidades de nego-
cio.

Para otros pafses, con una complejidad mucho menor pero con andloga pro-
blemdtica, el grupo desarrolla soluciones semejantes, tal y como es el caso de
“Mapfrenet”, soporte definido como “un espacio de servicios exclusivo para
mediadores y empleados de Mapfre en Argentina.”

b) Relaciones con otros proveedores de Sistemas de Informacion:
AUDATEX y TIREA

AUDATEX es una sociedad internacional de servicios utilizada por la unidad
de Seguros de Automéviles que proporciona una herramienta para la gestion de las
valoraciones de dafios de automdviles, incluyendo los costes de los diferentes
componentes de los automéviles., tiempos de montaje y desmontaje, dafios en
carrocerfas, etc. Esta base de datos “on-line” es consultada por los peritos para
facilitar su trabajo con agilidad y precisién, http://www.audatex.es

MAPFRE dispone de otra referencia interna para los tiempos de reparacion y
para los dafios en carrocerias y pintura. Se trata de “baremos” tomados como refe-
rencia de un riguroso trabajo de investigacion llevado a cabo en las instalaciones
de una entidad de servicios filial del grupo, llamada Cesvimap, que opera en diver-
sos paises de América y Europa y que produce su propia informacién, tanto para
Mapfte como para otras entidades en ¢l mercado.

TIREA, sociedad espafiola participada por el sector asegurador que presta
servicios de valor afiadido al sector asegurador, facilitando el intercambio de infor-
macién entre compaiiias sobre clientela, siniestros, etc. para prevenir el fraude y al
amparo de la vigente legislacién que garantiza el correcto uso de los datos y su pri-
vacidad. Mapfre, junto a otras entidades participa de esta formula de colaboracién
interorganizativa, que permite la eficiencia operativa y el rigor de las transacciones
con los clientes en una forma mas dgil v segura http://www.tirea.es

7. CONCLUSION

Las tecnologias de la informacidn representan hoy la espina dorsal del siste-
ma productivo de las entidades financieras y en particular del sector asegurador.

Utilizando ¢l ejemplo del grupo espafiol MAPFRE que hemos expuesto, pode-
mos afirmar que los sistemas de informacién, si se disefian apoyando adecuada-
mente las estrategias de las empresas, permiten mejorar la calidad del servicio y la
agilidad en las respuestas a los clientes y estos junto a la productividad, son reco-
nocidamente los factores clave en la competitividad del sector.
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Ta_mbién destacamos el hecho de que con la utilizacién de los sistemas int
rorganizativos realmente se permite extender la gestién combinada de negocic:

especializados, aprovechando la sinergia de todos los productos y servicios pre:
tados a los mismos clientes,

) Finalmente subrayamos que el empleo eficiente de estos mecanismos permil
liberar al talento creativo de los empleados; de esta manera ellos pueden gestion:

con mayor eficacia la complejidad de un grupo empresarial que, como Mapfre, ¢
altamente competitivo en su sector.
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