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D st ntos departamentos que
gest onaban la prestac 6n de
s h estros y serv c 0s se ntegran
en un area un ca, el Area de
Prestac ones. Esta area engloba
serv ¢ os aseguradores y no
aseguradores, dando serv c os
a los asegurados y a otros
cl entes, lo que perm te potenc ar
nuevas lineas de negoc o0.”

Convencionalmente, la denomina-

cion del departamento que gestiona
las prestaciones de una aseguradora
es el departamento de siniestros. En
MAPFRE Seguros Generales es el Area
de Prestaciones la que se encarga de
esta funcion.

Un apunte inicial

El diccionario de la Real Academia
Espariola establece las siguientes
acepciones para la palabra “siniestro”:

1. adj. Dicho de una parte o de un
sitio: Que estéa a la mano izquierda.

2. adj. Avieso y malintencionado.

3. adj. Infeliz, funesto o aciago.

4. m. Propension o inclinacion a lo malo;
resabio, vicio o dahada costumbre que
tiene el hombre o la bestia

Hasta aqui las aseguradoras no apare-
cen. Y ciertamente, lo que se dice de
“siniestro” no es para presumir. Solo al
final, el diccionario nos revela que
también se trata de :

5. m. Dafio de cualquier importancia
que puede ser indemnizado por
una compania aseguradora.

6. m. Der. En el contrato de seguro,
concrecion del riesgo cubierto en
dicho contrato y que determina
el nacimiento de la prestacion
del asegurador.

En cualquier caso, la palabra «sinies-
tro» tiene unas connotaciones poco
afortunadas y un marcado sentido
peyorativo.

Un poco de historia

En agosto de 2003 se presento a

la Direccion General de MAPFRE
Seguros Generales un documento
que planteaba una profunda reorgani-
zacion de la hasta entonces area de
siniestros y que pretendia:

1. Trabajar con perspectiva, asumien-
do los retos que el crecimiento y
dimension del negocio iban a tener
a medio y largo plazo.

2. Revitalizar la capacidad de ges-
tion y servicios que prestaba la
entidad dando un salto cualitativo.
Desarrollar un amplio abanico de
servicios, claramente apreciados y
valorados.

Todo ello bajo el paraguas de un area
especializada en la prestacion de
servicios de la Unidad. Las razones
justificativas de esta nueva perspectiva
son varias.

Hasta el afno 2003, la entonces
Unidad de Diversos disponia de un
Unico «departamento de siniestros»
que gestionaba los originados por
riesgos de particulares y empresas.

Segregada en 2004 la gestion de los
siniestros de los riesgos industria-



les, el departamento de siniestros de
MAPFRE Seguros Generales debia
concentrarse en sus clientes. Sectores
de Hogar, Comercios y Pequena
Empresa, Comunidades, Accidentes
Personales y Decesos. Es lo que se
conoce como riesgos de «Particulares»
0 «Riesgos sencillos» pero con un
nucleo muy fuerte en torno a familia y
hogar.

Se mant ene la mejora de los
aspectos técn cos de la gest 6n
de s n estros, pero se mpulsa
y desarrolla una mayor cal dad
de los serv c os, de forma que
se busquen parametros aprop a-
dos. Esto lleva a un acercam ento
al clente y a los crter os que
él valora.”

Cambio de filosofia

Ahora tenia un ambito menor, pero

podia alcanzar unos niveles de ges-
tibn mas intensos. Del concepto de
«siniestro», de connotaciones negati-
vas, se paso al de «prestaciones con

calidad», de connotaciones positivas.

Se habia alcanzado un buen dominio
de las variables de gestion «técnicas»,
pero la mayoria de éstas no son visi-
bles ni necesariamente apreciadas
por los clientes. Eficacia en recobros,
control de las desviaciones de reser-
vas, buena politica de control de cos-
tes medios, adecuada lucha contra el
fraude... son conceptos que no estan
entre las prioridades de los clientes,
que desean ante todo agilidad en las
decisiones y cumplimiento de sus
expectativas.

Prestacion de servicios
frente a indemnizacion

Centrados ya en los clientes particula-
res, el departamento de siniestros de
MAPFRE Seguros Generales se orientd
mucho mas hacia el cliente.

Para facilitar la resolucion de los
siniestros, MAPFRE ha impulsado
desde finales de los ochenta la utili-
zacion de proveedores que materia-
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lizasen el servicio frente a la mera
indemnizacion. A tal fin, ha ido
creando una red de profesionales y
empresas concertadas en distintos
ambitos de actuacion, que hoy supo-
ne una red de servicios de repara-
cién, sanitarios, asistencia legal, etc.,
bien definida y cualificada.

Estos profesionales y empresas repre-
sentan a MAPFRE y estan tan integra-
dos en la empresa como la propia red
de ventas. Esta integracion es muy
importante y por ello se desarrollan
acciones de fidelizacion, de modo que
siempre que sea posible y el asegura-
do acepte, un profesional o0 empresa
resuelva las consecuencias econémicas
del siniestro mediante la prestacion
del servicio que la cobertura exija. Asi,
desde la rotura de un cristal, la repa-
racion de unos muebles de cocina, el
tratamiento médico de una lesion o la
asistencia legal, se dispone de buenos
profesionales que, a un precio con-
certado y con un estandar de calidad
determinado por MAPFRE, atienden a
los clientes.
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¢ Qué prestaciones?

A las prestaciones aseguradoras,
desde 1998 hay que anadir la
creacion de una empresa filial

de MAPFRE Seguros Generales:
MULTISERVICIOS MAPFRE-
MULTIMAP. Esta empresa tiene
como objeto social, entre otros,

la prestacion de servicios a terce-
ros en la gestion de trabajos de
reparaciones, reformas, gestion de
expedientes y teleasistencia. La idea
responde a aprovechar la estructura
de atencion telefonica, de gestion 'y
redes de proveedores para ofrecer
estos servicios a terceros. A titulo
de ejemplo, cuando un cliente desea
hacer una obra de reforma en casa
0 acometer una reparacion, no tiene
que buscar un profesional en la guia
telefénica, MULTIMAP pone a su dis-
posicion este profesional mediante
un teléfono de atencion las 24 horas
del dia.

Esta empresa habia iniciado su anda-
dura de forma independiente, creando
estructuras telefonicas y de gestion
separadas del resto de areas.

Las bases

Con todas esas premisas, se plan-
ted una reorganizacion de depar-
tamentos y areas de prestacion de
servicios de la companfia para desa-
rrollar algo diferente, pues se preten-
dia cerrar el circulo de gestion hacia
nuestros clientes en una Unica area
de gestién. El Area de Prestaciones
de MAPFRE SEGUROS GENERALES se
configuro, por tanto, como area de
gestion de todas las prestaciones
que la compafiia podia ofrecer tanto
en su actividad aseguradora como
de prestacion de otros servicios.

Se potenc a la red de provee-
dores, creando una relac 6n mas
completa y de largo plazo, bus-
cando que obtengan benef c os
reales por trabajar con la ent dad.
Se busca la captac 6n de jovenes
profes onales, mujeres e nm -
grantes. En todo caso, med ante
acc ones de f del zac 6n que los
v nculen. MAPFRE cons dera la
red de post-venta tan mportante

como la red de venta”.

Desarrollo funcional

El Area de Prestaciones se compone
de un Area Central y un Area Territorial.

Area Central

El Area Central es el &rea dinamizadora
de la gestion de las prestaciones que
comercializa la compafia en dos direc-
ciones:

b Como area central integradora de
nuevas orientaciones en materia
estratégica, administracion y sistemas
informativos, analisis de resultados,
desarrollo de iniciativas de mejora de
calidad, control de la gestion y forma-
cién, claramente orientada a las sub-

centrales, que representan el punto de

enlace con el cliente.

A Con control directo sobre los departa-
mentos de gestion, dando una optica
y direccion Unica a todos los departa-
mentos, y potenciando el caracter de
servicio, mediante la aportacion del
valor anadido de cada area de gestion
y consiguiendo, en definitiva, que toda

la estructura se oriente hacia la mejor
atencion al cliente.

Se configuran tres areas como areas
funcionales:

A Area de Prestaciones a Bienes.

Asume la responsabilidad de los sinies-
tros de las coberturas de danos mate-
riales, tanto reparables como indemni-
zables, la prestacion de servicios rela-
cionados con gremios o reparadores,
la linea de negocio de MULTIMAP y
seguimiento de la red de reparadores y
de la red pericial.

Area de Prestaciones a Personas.
De una parte, los siniestros del sector
de Accidentes Personales, Decesos y
coberturas afines de cualquier seguro.
Por otra, la gestion de cualquier pro-
ducto o servicio que se oriente hacia
las personas. Incluye el control de la
red médico-sanitaria y funeraria.

Area de Prestaciones legales.
Gestiona los siniestros de las cobertu-
ras de Responsabilidad Civil, Defensa y
Orientacion Juridica. Asimismo, la pres-
tacion de servicios legales que puedan
comercializarse como linea de negocio
complementaria a la aseguradora.

Como éreas de soporte a las areas
funcionales se configuran:

A Area de Control Técnico, Formacion

y Gestién de calidad. Elabora los cri-
terios técnicos comunes a todas las
areas; coordina e impulsa los controles
técnicos de las areas funcionales, reali-
zando controles técnicos globales a los
departamentos. Impulsa la formacion
del Area promoviendo los cursos de
formacion de caracter comun y desa-
rrolla un sistema de gestion de calidad
de los procesos.
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Objetivos del area de prestaciones

La creac 6n del Area de Prestac ones ha supuesto los s gu entes objet vos:

ESTRUCTURA. Disponer de una estructura adecuada en la gestién de servicios que afronte los retos
empresariales de la compafiia tanto en la actividad aseguradora como en la de prestacion de otro
tipo de servicios, cuestion ésta que va a potenciarse de forma sustancial como linea de negocio.

"

Del mismo modo, mejorar la actual capacidad de respuesta de la compania en la prestacion de
servicios, integrando areas, departamentos y redes de colaboradores afines. Se configura asi una
estructura mas agil y flexible.

REALIDAD TERRITORIAL. Partiendo de la evolucion territorial de MAPFRE se avanzé hacia una
reorientacion y reparto de funciones centralizadas y descentralizadas en distintos niveles que permitie-
ran una gestion mas eficaz y productiva. La estructura esta abierta a posibles adaptaciones en funciéon
de las propias necesidades del area y de la futura estrategia empresarial.

GESTION DE LA CALIDAD. Esta capacidad de respuesta no se mide exclusivamente
por parametros técnicos y econdmicos, sino por la calidad percibida por asegurados
y clientes en general.

OPTIMIZACION DE RECURSOS. La creacién de esta area permite la utilizacion de todos los recur-
sos disponibles en la gestion de prestaciones evitando disfunciones y mejorando la productividad.

Igualmente, la evolucion de las distintas estructuras de gestion permite economias de escala dentro
de una tramitacion especializada y buscando siempre la dimensién mas eficiente. Convertimos,
ademas, unos centros de coste en unos centros de ingresos.

FIDELIZACION DE PROVEEDORES. Los compromisos adquiridos en relacién con la prestacion de
servicios hace necesario el desarrollo de vias de fidelizacion que no se basen exclusivamente en la

>

facturacion. De esta forma se busca una relacion con los proveedores del tipo win-win desarrollan-
do distintas acciones que aporten valor anadido a la relacion. Actualmente disfrutan de descuentos
en las lineas de seguros y servicios de MAPFRE, adquisicion de moviles y lineas de teléfono, en
compras de furgonetas de uso profesional, disponen de una convencion anual y estan integradosen
campafas de incentivos por resultados. El criterio de seleccion estaba basado en la puntuacion otor-
gada por los clientes en funcion de la calidad del servicio recibido.

PROYECTO ATLAS. La importancia que tiene la captacion de profesionales ha configurado este
nuevo proyecto. Consiste en crear un sistema estable de captacion e ingreso en la red de proveedo-
res mediante acuerdos institucionales con centros de ensenanza facilitando los medios necesarios
para su integracion.

PROYECTO MULTISERVICIOS. Tras la experiencia obtenida, se ha evolucionado hacia una nueva
forma de gestion de esta empresa para que canalice los servicios que el Area de Prestaciones puede
ofertar como una linea de negocio mas, comercializando servicios complementarios a los asegurado-
res en el entorno familiar, deporte y gremios de reparacion y mantenimiento.
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Para fac | tar la resoluc 6n de los
s n estros, MAPFRE ha mpulsado
desde f nales de los ochenta la ut | -
zac 6n de proveedores que mater a-
| zasen el serv c o frente
a la mera ndemn zac 6n.
A tal f n, ha do creando una red de
profes onales y empresas concerta-
das en d st ntos amb tos de actua-
¢ 6n, que hoy supone una red de
serv ¢ os de reparac 6n, san tar os,
as stenc a legal, etc., ben defnday

cual f cada.”

A Area de Sistemas de Gestién y de
informacion. Desde esta area se traba-

Resumen

Se ha abandonado una imagen asociada
al concepto «siniestro», de connotaciones
peyorativas y se ha pasado a vender ser-
vicios que los clientes perciben y valoran,
lo cual tiene un contenido muy positivo.

Distintos departamentos que gestionaban
la prestacion de siniestros y servicios

se integran en un area Unica, el Area de

Prestaciones. Esta area engloba servicios
aseguradores y no aseguradores, dando
servicios a los asegurados y a otros
clientes, lo que permite potenciar

nuevas lineas de negocio. Frente a des-
cripciones de departamentos relaciona-
dos con coberturas (departamento de
Danos, Responsabilidad civil, Accidentes
personales, etc.)

jan principalmente tres aspectos: en
primer lugar el tratamiento de la infor-
macion, planes de mejora, ranking,
estadisticas de las distintas variables
relacionadas con las prestaciones, asi
como la elaboraciéon de datos para
su andlisis por las distintas areas del
departamento. En segundo lugar,
llevando la gestion administrativa

del departamento, la confeccion de
presupuestos, el control y cuadre de
cuentas contables, la facturacion de
determinados profesionales de ambi-
to nacional, el seguimiento, control

y verificacion de cierres, la relacion
con contabilidad y tesoreria, etc. En
tercer lugar, la coordinacion y supervi-
sion de las relaciones del area con el
Departamento de Informatica, actuan-

se configuran tres areas funcionales
gue asumiran todos los servicios
gue en el futuro se puedan dar,
integrandose por afinidad en:

Prestaciones relacionadas con
Bienes.

Prestaciones relacionadas con
Personas.

Prestaciones legales.

Se dispone de una estructura central

y territorial. Existe un apoyo y equilibrio
entre estructuras. Los expedientes se
gestionan alli donde exista un mayor
valor anadido.

do como administradores funciona-
les de las aplicaciones e impulsando
nuevas herramientas.

Area Territorial

Uno de los puntos fuertes del actual
modelo de gestion es la existencia

de una estructura potente incardinada
territorialmente. Este hecho permite,
de una parte, disponer de unos equi-
pos de tramitacion con eq, y de otra,
favorecer una mejor identificacion con
las necesidades y problematica especi-
fica de cada ambito territorial, con una
mayor proximidad a nuestros asegura-
dos, clientes, red comercial y colabora-
dores externos. M

Se mantiene la mejora de los aspectos
técnicos de la gestion de siniestros,
pero se impulsa y desarrolla una mayor
calidad de los servicios, de forma que
se busquen parametros apropiados.
Esto lleva a un acercamiento al cliente
y a los criterios que €l valora.

Se potencia la red de proveedores,
creando una relacion mas completa

y de largo plazo, buscando que obten-
gan beneficios reales por trabajar con

la entidad. Se busca la captacion de
jovenes profesionales, muijeres e inmi-
grantes. En todo caso, mediante accio-
nes de fidelizacion que los vinculen.
MAPFRE considera la red de post-venta
tan importante como la red de venta.
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Relacion con el area de operaciones-CIS y estructura del area de prestaciones

AREA DE
OPERACIONES
/CIS

ATENCION TELEFONICA SINIESTROS APOYO EN LA TRAMITACION

\4

Tram tac 6n nc al
CRITERIOS AREA xE PRESTACIONES > Med das urgentes

Otras actuac ones

(LSRRI RRRRRRIRIRRRERRRRRRRRERY AREA DE
PRESTAGIONES

DEPARTAMENTOS xESCENTRALIZAXOS

XEPARTAMENTOS CENTRALIZAXOS

PROYECTO ATLAS

AREA DE MULTIMAP xOS
PRESTACIONES PRESTACION xE SERVICIOS
S stemas de Gest 6n
y Area de nformac 6n
PRESTACIONES PRESTACIONES PRESTACIONES
A BIENES A PERSONAS LEGALES

Control Técn co, Formac 6n
y Gest 6n de Cal dad




