NV D2276 SIG -
E S| @ (G

| NOSTRI SOCI: IL NOSTRO FUTURO
Niza, 7-8 abril 1995

4000000000040

- Domingo Sugranyes -

Atencidn y servicios al asegurado en el
SISTEMA MAPFRE




INTRODUCCION

MAPFRE nacidé como mutualidad de la Agrupacién de Propietarios
de Fincas Rlsticas de Espafa en 1933, como respuesta de un
sector de productores agricolas a la obligacidn legal de

asegurar los accidentes de trabajo en sus explotaciones.

Las primeras publicidades de MAPFRE, como la que presento ahora
en la pantalla (diapositiva 1), disefiada por un artista de moda
de la época, Penagos, se refiere a estos origenes rurales. La
inspiracidén cooperativa de aguella asociacién agricola -que
desaparecidé en la Guerra Civil espafiola-, y su presencia con
delegados en todo el territorio, especialmente en zonas
agricolas, estdn en los origenes del estatuto de mutualidad y
de la amplia implantacién territorial de MAPFRE, dnica en su

género en el seguro espafiol.

Actualmente MAPFRE no tiene ya ninguna relacién especial con
la agricultura (aunque tiene una mutua ascciada, MAPFRE
AGROPECUARIA, gue ofrece productos especificos para
agricultores). Sin embargo tenemos mads de 2.000 puntos de
contacto exclusivos con el puiblico repartidos en todo el
territorio espafiocl (diapositiva 2). Nuestra red estada compuesta
por 18 direcciones regionales y unas 80 direcciones
territoriales, de las gque dependen a su vez cerca de 400
oficinas directas y unas 1.600 oficinas delegadas (estas
illtimas con agentes). En torno a los 2.000 puntos de venta

gravitan mds de 8.000 agentes-productores. A esta estructura




2
basica, perteneciente al conjunto del SISTEMA MAPFRE, se
agregan las redes de consejeros/vendedores especializados,
entre ellos 600 especialistas Vida, 150 especialistas de
Seguros Generales, 30 especialistas de fondos de inversién, y
20 de Seguro de Crédito. Esta compleja y potente red de ventas
y de servicio es comparable a la de los grandes Bancos y Cajas
de Ahorro espafoles, pero con una marcada especializacidén en

Seguro.

El volumen total de primas del SISTEMA MAPFRE se ha acercado
en 1994 al medio billdén de pesetas, es decir, unos 6,250.000
millones de Lit, de los cuales un 67% procede del mercado
espafiol y el resto de la implantacidédn internacional de nuestro
grupo, sobre todo en Portugal y en los paises de habla espafnocla

y portuguesa de América (diapositiva 3).

Por su producciédn en Espafa el grupo cocupa el primer lugar en
el ranking de Seguros espafiol. Nuestra produccién doméstica se
divide en un 56% Automdviles; 25% Vida; 17% Seguros Generales,

y 2% Caucion y Crédito.

Sumando las reservas matemdticas de Vida, los fondos
gestionados por MAPFRE INVERSION y los recursos de terceros del
BANCO MAPFRE, el total de fondos del pGblico gestionados por
MAPFRE en Espafia alcanza mids de 450.000 millones de pesetas,
0 5.625.000 millones de Lit. El crecimiento de nuestro volumen
de operaciones de 1993 a 1994 ha sido en conjunto del 10% en

Espafia y del 8% para todo el grupo.



MAPFRE tiene una estructura societaria sui generis (diapositiva
4). A lo largo de los afios MAPFRE MUTUALIDAD ha ido creando
sociedades anénimas filiales, especializadas en distintas 4reas
del seguro, captacién de ahorros, y servicios complementarios.
Estas sociedades estén agrupadas en una sociedad holding que
cotiza en Bolsa: CORPORACION MAPFRE. Acabamos de introducir
también en Bolsa la filial especializada MAPFRE VIDA, con
excelente acogida entre los inversores. También cotizan en
Bolsa -con menor volumen de transacciones- el BANCO MAPFRE y
MAPFRE INMUEBRLES. Esta estructura ha permitido al grupo acceder
a los mercados de capitales y aumentar sustancialmente sus
fondos propios sin perder la independencia y sin dejar de
pertenecer, a través de nuestra sociedad madre, a la gran

familia mutualista.

Los beneficios consolidados de MAPFRE MUTUALIDAD y filiales
alcanzaron 12.893 millones de pesetas antes de impuestos en
1993 (+ de 160.000 millones de Lit) y estimamos que han

superado ampliamente esta cifra en 1994.

La estrategia del grupo se puede resumir muy sucintamente en

los siguientes principios bédsicos (diapositiva 5):



e Especializacién operativa

La sociedad madre, MAPFRE MUTUALIDAD, se ha especializado
exclusivamente en el Seguro de Automdviles, dando el
ejemplo de 1la especializacién operativa a las otras
Unidades principales del Sistema. Permite alcanzar mayor
calidad en el servicio y en el resultado técnico de cada

area.

® Descentralizacidn_comercial y administrativa

Cada direcciédn regional y cada direccién territorial tienen
amplia autonomia en lo comercial; los 18 centros
administrativos territoriales permiten resolver cualguier

asunto lo mds cerca posible del cliente.

¢ Responsabilidad social

Las anteriores politicas se han aplicado dentroc de un
contexto mutualista en gque se intenta que cualgquier plan
o medida para incrementar la productividad tenga al mismo
tiempo, como objetivo final, mejorar el servicio prestado
al asegurado y, en (ltima instancia, a la sociedad. A esta

orientacidn Dbéasica de ‘responsabilidad social" ha




contribuide 1la absoluta

independencia

de MAPFRE
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con

respecto a cualquier influencia de grupos politicos o

financieros, y su constante esfuerzo de transparencia.

Por dltimo, para situarnos dentro del contexto del mercado, he

sefialado en la diapositiva (6) las principales caracteristicas

del mercado de Seguros

espaficl comparado con el mercado

italiano.
ESPANA ITALIA

(MM de Lit)
Volumen total de primas 1993 32.650 52.612
(seguro directo}
. Vida 10.920 15.140
. No Vida 21.730 37.472
Primas por habitante (Lit)
. Vida 278.600 265.150
. No Vida 554.300 656.250
N°¢ de entidades aseguradoras 415 226
Primas de las 10 mayores 60% 70%

entidades




SERVICIOS PRESTADOS AL ASEGURADO

A continuacién voy a describir en términos practicos vy
sencillos una serie de servicios prestados al asegurado en
distintas Unidades de MAPFRE, para indicar de qué forma se ha
llevado a la practica la politica general que acabo de recordar

en sus principios béasicos.

1. Seguro de Autgomdviles

Todo titular de una pdliza de Autombviles Mapfre es socio
mutualista de MAPFRE MUTUALIDAD. En esta sociedad -la
sociedad madre del SISTEMA MAPFRE- des ddénde se esté
realizando con mayor dedicacién la politica de atencidén y

servicio al asegurado (diapositiva 7).

Se intenta que, desde el primer contacto, el asequrado, o
candidato a asegurado, reciba una informacidén répida y
eficaz. El centro telefédnico de MAPFRE MUTUALIDAD recibe
actualmente de 4.000 a 4.500 llamadas al dia de toda Espafia
a un nuamero gratuito, dGnico para todo el pais. En la sede
central de MAPFRE MUTUALIDAD en Majadahonda, cerca de
Madrid, el Centro telefédnico tiene 42 personas atendiendo
constantemente llamadas; estos empleados pueden consultar

instantianeamente en su pantalla las coberturas, precios y
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modalidades del Seguro de Automdviles para cualgquier modelo
de coche, y tomar nota de los datos de su interlocutor para
ponerlo en contacto con la oficina de MAPFRE mds cercana

a su domicilio.

En cualquiera de estas oficinas, hasta la més pequeia, el
cliente se encontrarid con una persona (empleado o agente
exclusivo) con conocimientos y experiencia suficientes para
exponerle las opciones del seguro, y con instrucciones de
la entidad para resolver todos los problemas tipicos que
plantee el cliente, asi como recibir en su caso su
declaracidn de siniestro. MAPFRE MUTUALIDAD dedicd en 1994
1.884 cursos y mas de 27.250 horas de formacién para

empleados y agentes exclusivos.

El precio del Seguro de Automdviles ofertado por MAPFRE
estid basado en cualgquier punto de Espafia en una tarifa
especifica por regiones, propia de MAPFRE, tanto para el
Seguro obligatorio como para el complementario de
Responsabilidad Civil y para el de Dahos. MAPFRE lleva
realizando sus propias estadisticas, base para una
tarificacién personalizada al maximo, desde los primeros
afios 80 y tiene como principio aplicar una tarifa
técnicamente suficiente en cada regién, con bonificaciones
para no siniestralidad. La mdxima personalizacidn posible
de la tarifa hace que la seleccién de riesgos se haga de
forma "natural", sin necesidad de normas de suscripcidén

exageradamente rigidas.



Para una pronta peritacidén y liquidacién de siniestros
MAPFRE MUTUALIDAD dispone de 85 centros de Peritacién y
Pago Ré&pido en los que se le ofrece al asegurado la
tasacién inmediata de los dafios y se le entrega un cheque
para el taller de reparacién gue haya elegido. (Diapositiva
8). La totalidad de los talleres de reparacién de
automdéviles aceptan hoy la metodologia y los baremos de
peritacién de MAPFRE. Los precios de reparaclidén de dafios
materiales estdn sujetos a baremos de acuerdo al sistema
internacional Audatex y a la propia investigacién realizada

por MAPFRE MUTUALIDAD en su centro CESVIMAP en Avila.

Para los Dafios personales MAPFRE MUTUALIDAD dispone de 18
eguipos médicos, también repartidos en todo el territorio,
gue hacen un seguimiento continuo de las victimas
accidentadas. Disponemos ademas de un centro de
rehabilitacién propio en Madrid. Esta politica de gestién
intensiva y pronta liguidacién de siniestros, aparte de
suponer un elemento esencial de buen servicio al asegurado
y a las victimas, también permite a la sociedad mantener
una elevada velocidad de liquidacidn, con mas del 85% de
siniestros tramitados en el ejercicio liquidados antes de
final de afio, y en iltima instancia mejorar los resultados
de la entidad. En general, la réapida liguidacién y pago de
siniestros ha sido desde siempre un pilar central del éxito

de MAPFRE.
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Ademds de todo lo anterior MAPFRE MUTUALIDAD ofrece a sus
asegurados servicios anexos, que son a la vez dtiles y
creadores de buena imagen, como por ejemplo la “tarjeta
plata", que permite la identificacidn del mutualista, pago
de gasolina y de peajes de autopistas, asi como la revista
"Kildmetro Mapfre", distribuida en mads de 2 millones de

ejemplares.

Por fin el asegurado de MAPFRE MUTUALIDAD, en elevadisimo
porcentaje, suscribe la cobertura de MAPFRE ASISTENCIA. La
cartera de MAPFRE MUTUALIDAD cuenta con unos 2.2 millones
de vehiculos de particulares (sobre un total de 2.6
millones de vehiculos asegurados); todos los particulares
tienen la cobertura Asistencia con franquicia de 15
kildémetros. De este total, unos 750.000 asegurados tienen
coberturas de Todo Riesgo o la llamada "Pdliza 10", con
coberturas complementarias; todos ellos tienen asistencia
kilémetro 0. Hace ya 9 afos MAPFRE decidid crear una
empresa de Asistencia propia, gque opera directamente en
Espafia y otros 18 paises. (Diapositiva 9). Llenando una
funcidén que en algunos paises desarrollan méds bien los
clubs de automovilistas, MAPFRE ASISTENCIA ofrece a un
porcentaje de mas de un 15% de los automovilistas espafioles
un servicio inmediato de ayuda en carretera en caso de
acclidente, averia o problema de cualguier Iindele. Las
encuestas de control de calidad realizadas por MAFFRE
ASISTENCIA indican un nivel de satisfaccién elevado del
cliente -mucho mds en todo caso del gue es habitual en el

mundo del Seguro!-.
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La existencia previa de la red MAPFRE en Espafia fue un
elemento clave en la creacién de la red de asistencia; por
ello consideramos muy acertado haber creado nuestro propio
sistema de asistencia, en lugar de subcontratarle con
especialistas externos. Para cualquier asegurado es una
sensacién de gran alivio y seguridad comprobar que cuando
se encuentra en dificultades llega en pocos minutos una
gria concertada, y que en el momento se le identifique como
mutualista de MAPFRE con tode su historial a la vista en

pantalla: ésto, indudablemente, crea fidelidad.

Sequros Generales

Describiré un poco mas sucintamente las realizaciones de
otros sectores de MAPFRE gue, cada unc en su especialidad,
han intentado traducir las mismas ideas de servicio al

cliente.

En Seguros Generales (Diapositiva 10) se persigue por
supuesto, como en la MUTUA, la mejor formacién posible de
empleados y agentes, apoyados por los més de 120
especialistas técnico-comerciales repartidos en tocdo el

territorio.
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Los productos, especialmente el Seguro Combinado del Hogar,
han sido diseflados de forma gque la comprensién de las
coberturas sea facil e inmediata. Igual que en Autombéviles,
se han organizado sistemas que permiten una elevada rapidez

de ligquidacién y pago de siniestros.

Pero lo mas interesante y original en esta Unidad es el
servicio de Asistencia en el Hogar. Mediante conciertos con
profesionales de todo tipo (electricistas, fontaneros,
carpinteros, cerrajeros, etc..) MAPFRE garantiza al
asegurado que en 24 horas se presentard unc de ellos para
cualquier dafio o reparacidédn en su domicilio, esté o no
cubierto por la péliza. Si esté cubierta por la pdliza, la
reparacion se efectfia directamente, con cargo a la misma;
si se trata de una reforma o reparacién no cubierta, el
operario concertado se compromete a presentar un
presupuesto y a realizar la obra en condicliones seguras de
calidad y precio. Este servicio ha supuesto una reduccién
del coste de los siniestros gracias a la masa y al poder
negociador de MAPFRE, al mismo tiempo que un sustancial

efecto de buena imagen y fidelizacidén de los asegurados.

En otro campo, el del cliente industrial, en el gue tenemos
una cierta presencia (aunque sin llegar a los niveles de
liderazgo gque tenemos en productos de particulares), nos
hemos ganado una posicidén de pioneros en servicios

tecnoldgicos de prevencidn, con uno de los mayores centros
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tecnolégicos de Europa, situado en San Agustin de Guadalix
(Diapositiva 11), en el dgque se encuentran empresas
especializadas como ITSEMAP FUEGO (prevencién de
incendios), ITSEMAP AMBIENTAL (prevencidn de dafios en el
medio ambiente), SINAE (ahorro energéticc), y RELECMAP
(salvamento de instalaciones informaticas). Estas empresas
venden sus servicios de asesoramiento, disefio de planes de
seguridad y peritacién de siniestros, directamente a las
industrias asi como a servicios pGblicos nacionales o
regionales y a otras compafilas de seguros. Estas empresas
tecnoldégicas han facturado en 1994 servicios por importe
de mas de 4.000 millones de pesetas (51.000 millones de
Lit), y constituyen otra manifestacién de la voluntad de

servicios al cliente.

En MAPFRE VIDA (Diapositiva 12) se ha dado contenido
practico al mismo principio, como es normal en una compafiia
de Vida, buscando ante todo la méxima solvencia, méxima
prudencia en las inversiones y un elevado nivel de
participacién de los asegurados en los ingresos
financieros. Aparte de los productos de seguro de vida y
ahorro, Ademds MAPFRE VIDA comercializa también el seguro
de salud (reembolso de gastos médicos y hospitalizacidn},

con total libertad de eleccién de los médicos y hospitales.
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Ha empezado a emitir para los titulares de estas pdlizas
una tarjeta de identificacién sanitaria que puede incluir
o conectarse con la base de datos de los centros de

servicios médicos de MAPFRE VIDA.

Banco

E1l BANCO MAPFRE, creado hace solo cinco afios, tiene ya 100
oficinas de atencidén al pablico. Nuestra idea al
desarrollar un banco no consiste en buscar otro canal de
venta para el sequro sino, al contrario, ofrecer a nuestros
asegurados, como complemento, los servicios bisicos de la
banca al pormencr. Aplicando esta idea de servicio global
al cliente Mapfre, las nuevas oficinas del Banco se estéan
creando ahora sin separacién de las oficinas de Seguro,
como un servicio mads de MAPFRE. Es decir, en otras
palabras, "una esguina Banco" dentro de una oficina de
Seguros MAPFRE, desde donde se cfrecen productos basicos
bancarios (cuentas corrientes, cuentas de ahorro, préstamos
hipotecarios, pequefios descuentos comerciales, préstamos

personales, depdsito de valores, ..)
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Administraciion e informética

Por dltimo, se estd realizando un esfuerzo continuo para
redisefiar los sectores administrativos e informaticos de
MAPFRE con objeto de 1liberar cada wvez mas al personal
territorial de su trabajo administrativo, dejandole todo
su tiempo para dedicarse a funciones técnico-comerciales
de atencién al cliente. Para elloc se ha creado una
operativa informatica global ("Oficina 2000") gue
automatiza de manera uniforme y completa todas las
funciones administrativas. El control y la gestidn de este
sistema se ha centralizado en 18 Centros Administrativos
Territoriales (CAT) que cuentan, entre sus elementos de

apoyo, con un Centro de Conservacidén de Cartera (CCC).

Desde este Gltimo se organiza de forma programada y
totalmente profesionalizada el didlogo con el cliente
insatisfecho (gestién del impagado). La "Oficina 2000" y
el CAT estan previstos para integrar igualmente, en una

préxima etapa, la informatica bancaria.
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Defensa del Asegurado

Hace 10 afos (Diapositiva 13) MAPFRE MUTUALIDAD puso en
marcha una Comisién de Defensa del Asegurado, con poderes
estatutarios amplios y total garantia de independencia,
para recibir y resolver las reclamaciones de los asegurados
(personas fisicas). En afios posteriores el ambito del mismo
se fue ampliando a las restantes entidades aseguradoras
MAPFRE -siempre con exclusidédn de los clientes personas
juridicas-. En el afio 1991 la Comisidn extendidé sus
competencias al BANCO MAPFRE con el nombre de Comisién de

Defensa del Cliente.
Sigo, para describir esta importante institucién del

SISTEMA MAPFRE, una presentacion hecha hace poco tiempo por

el Presidente de MAPFRE MUTUALIDAD, D. Julio Castelo:

¢ Funciones y competencias

La Comisién debe proteger los derechos de 1los
aseqgurados en su relacién con 1la correspondiente

entidad MAPFRE. Para ello ejerce dos funciones basicas:
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* Resolver las reclamaciones de asegurados.

* Formular recomendaciones al Consejo de
Administracidén para mejorar los derechos de 1los

asegurados.

Composicidon y funcionamiento

La Comisién estd formada por tres Jjuristas de
reconocido prestigio, designados por el Consejo de
Administracidén de MAPFRE MUTUALIDAD. No pueden
pertenecer a ningtn Consejo de Administracién del
Grupo, ni ser directivos o empleados de MAPFRE, ni
tener parentesco con ninguno de ellos. La eleccidn se
hace por un periodo de tres afiocs renovable hasta 1la
edad de 75 afios. La Comisién establece sus propilas

normas de funcionamiento interno.

Régimen de reclamaciones

Las reclamaciones de 1los asegurados o sus derecho-
habientes (sélc personas fisicas) se deben realizar por
escrito tras agotar la via de reclamacidén ordinaria.

Son gratuitas.
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» Resoluciones de la_Comisién

Las resoluciones basadas en criterios de equidad se
adoptan por mayoria de los miembros de la Comisién; se
formulan por escrito y son vinculantes para MAPFRE
hasta 7,5 millones de pesetas, si los acepta el

asegurado.

® Publicidad

La Comisién presenta cada afic una Memoria al Consejo.
MAPFRE se obliga a dar a conocer la existencia de 1la
Comisién mediante prensa e informacidén directa a los

asegurados.

El nimero de reclamaciones no es muy alto, aungue es
creciente. En 1994 fueron 480 contra 335 el afio anterior.
Este reducido nlimero puede deberse a la insuficiente
difusidén de la existencia de la Comisién de Defensa del
Asegurado ¢ a la poca atencién que le presten éstos. Pero
-:porqué no?- también puede deberse al buen servicio
prestado por MAPFRE, cuya calidad ha mejorado notablemente
desde gue existe la institucidén de defensa del asegurado:
nuestros responsables territoriales prefieren resolver
favorablemente los asuntos, antes que verse implicados en

las resoluciones del Defensor del Asegurado.
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CONCLUSIONES

La politica de servicio al cliente que acabo de describir en
algunos de sus aspectos concretos, forma parte de un concepto
més amplio: el de la responsabilidad social de una empresa como
MAFFRE, ¢ue ha alcanzade ya una fase de desarrcllo en gue su
volumen y su influencia en el mercado llevan implicito ejercer

un papel de liderazgo responsable.

Como conjunto empresarial nacido del mundo mutualista MAPFRE
devuelve anualmente a la sociedad, a través de sus fundaciones,
una parte sustancial de los beneficios obtenidos en su
actividad. La principal y mds antigua de ellas, la FUNDACION
MAPFRE, tiene como objeto financiar y organizar actividades
relativas a prevencidn, seguridad y recuperacidédn de dafios a
personas y bienes. De sus primeras actividades nacidas en el
dmbito histérico de la prevencidn de accidentes de trabajo, han

ido naciendo otras aAreas como la de

. ITSEMAP FUEGO e ITSEMAP AMBIENTAL, sociedades punteras en
la tecnologia de la seguridad en incendios y de proteccidn

del medio ambiente;

. la FUNDACION MAPFRE AMERICA, gue promueve la investigacidn
y publicaciones sobre la herencia histérica de leos pueblos

ibéricos y de América;
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. la FUNDACION MAPFRE MEDICINA, que promueve la investigacién
cientifica y la formacidén sanitaria -con especializacién

en los sectores de traumatologia y rehabilitacién-;

L las FUNDACIONES culturales MAPFRE VIDA y MAPFRE GUANARTEME,
que promueven distintas manifestaciones artisticas vy

culturales; y

o la FUNDACION MAPFRE ESTUDIOS, que ha lanzando una carrera
universitaria de ciencia aseguradora, y varios programas

de postgrado en segurcs y seguridad.

Esta actividad fundacional se desarrolla en estos momentos
principalmente en Espafia y en Portugal, pero se han tomado ya
iniciativas en la misma linea también en otros paises en que
MAPFRE estéd implantada. Con la misma vocacidén institucional que
en nuestro pais de ocorigen, pretendemos con el tiempo cumplir
igualmente con nuestra responsabilidad social en cada mercado

en que estemos actuando.

Quiero concluir quiza con lo gue es mas importante en la vida
diaria de una empresa: la motivacién de los empleados y
colaboradores. Pienso poder decir -y asi nos lo ha confirmado
recientemente una encuesta realizada por un instituto
independiente~ que existe en MAPFRE una fuerte cultura en que
predominan los valores de solvencia, lealtad y servicio al

cliente.
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Pienso que los creadores de la MAPFRE moderna, que quisieron
imprimir este sello peculiar a nuestra empresa, han conseguido
algo muy dificil, cuyos beneficiosos efectos estamos viendo en
la MAPFRE actual, y espero que para mnuchos ahos: motivar a los
colaboradores apelando a su lado mds positivo, con emulacién
entre todos para hacer las cosas cada vez mejor. Este es el
activo incalculable que tenemos en nuestras empresas, y que
debemos ser‘capaces de mantener y desarrcllar en el futuro,

porgue de &1 depende la calidad del servicio al asegurado.

16.02.95
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