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1. INTRODUCCION

Si bien los Sistemas de Calidad fueron iniciados en los afios de la postguerra en Japén, es
bien cierto que hasta época muy reciente no han sido implantados en Espaita, donde en
algunos casos “todavia“, defendemos ideas contradictorias con las de calidad, entendiéndolas
algo asi como:

"VERDADES COMO PUNOS"

- La calidad es deseable, pero cara.

- Los productos de calidad no estan al alcance de las mayorias.

- Solo algunos privilegiados pueden optar a productos de calidad.

- Hay que competir con precio, bajando algo la calidad siempre que se mantenga
la utilidad.

Estas son algunas de las "verdades como puinos” que se han venido utilizando de
forma errénea en nuestra ya rancia cultura social.

Derivando esta misma filosofia hacia el Sector asegurador, las conclusiones a que
se llegaba eran:

En mi empresa no hemos tenido ninglin siniestro en treinta afos.

- Los aseguradores ofrecen mucho, pero dan poco en el momento del siniestro.
Todas las Companias son iguales.

A mi me cobran menos en otro sitio.

"Verdades como puiios”.

Si nos modernizamos un poco, poniéndonos en los aftos setenta, comienza a
haber algunas opiniones "avanzadas” en cuanto a la opcién "servicio de calidad™:

- Los japoneses han conseguido productos de calidad a precios razonables porque
son una raza Unica, distinta a nosotros, con otro caricter,

- Hay que establecer un minimo de defectos, para conseguir dar un servicio de
buena aceptacion por el cliente a un precio razonable.

Y trasladdndonos al Sector asegurador:

- Este esid mejorando. Los Condicionados Generales cada vez tienen menos
letra pequena y con paciencia se pueden leer.

- Parece que las indemnizaciones por siniesiro son bastante adecuadas. He
tenido un incendio que me ha supuesto una pérdida de 8, he reclamado 12y
me han pagado 7, casi todo.
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Estas son algunas de las "verdades como pufios” que por distintos motivos hemos
sostenido tradicionalmente en Espafa. Todas son falsas y afortunadamente estdn
desapareciendo de la filosofia popular en los tltimos afios. Ahora ya estamos total
y absolutamente en el mundo occidental. En este momento, el cliente da por
supuesto que se le dardn soluciones a su problema. El cliente del futuro exigird
ayuda para que no se le produzca. Si somos sensatos, nosotros debemos estudiar a
nuestro cliente, para detectar los problemas que pueden producirse y darle las
soluciones antes de que é} nos pida ayuda.

¢Podemos llegar a esta situacién guidndonos, Gnicamente, de nuestra intuicién como
empresarios? Esta claro que no.Es necesaria una metodologia correcta. Es preciso
implantar en nuestra empresa un Sistema de Calidad y crear la cultura adecuada
para que términos como Calidad Total y Cero Defectos tengan un significado real
en el dia a dia de nuestro trabajo. Ya no podemos volver a las "verdades como
pufios”. Ya no podemos confiar en la improvisacién mi en la intuicién que nos diga
como atender a nuestro mercado de clientes.

2. EL COSTE DE LA NO CALIDAD

Si tomamos como referencia la estructura cldsica de una compaiifa de Seguros, vemos que:

- Trata un amplio abanico de sectores en los que se agrupan, bésicamente
automéviles, vida y diversos. Esto obliga a disponer de departamentos adminis-
trativos gigantescos, enormes 4reas de siniestros y complejos sistemas de
suscripeidn de riesgos.

- Es necesario coordinar las acciones de cada departamento, para relacionar al
cliente con el producto, a través del personal de la empresa.

- En parte pueden justificarse pérdidas en algunos sectores, que son compensadas
con beneficios en otros.

- La tecnificacién, necesaria para todos los sectores, puede verse frenada por la
existencia de prioridades de otros que hagan volcar los recursos de la Compaiifa
en la direccién con mayores necesidades.

En resumen, puede que existan muchas etapas en cada proceso, que alarguen innecesaria-
mente los ciclos, lo que estd en contra del Sistema de Calidad, ya que esto origina multiples
errores, repeticién de tareas y encarecimiento del producto final.

Para evitarlo es conveniente diferenciar lo mds posible el tratamiento que se de a cada
Sector, llegando incluso a la creacién de Compaiifas especificas para cada uno. Con esto
se consigue centrar los objetivos, mayor posibilidad de tecnificacién, mejores resultados, ya
que cada entidad debe conseguir los suyos sint posibilidad de compensacién con otra. Mayor
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captacion de clientes, ya que el estudio de cada mercado se hace de forma independiente.
Mejores servicios, por ser diferenciados y en consecuencia mayor satisfaccién del cliente.

Esta filosofia se complementa con la motivacién de una sinergia entre los distintos
departamentos auténomos o Compaiiias, que haga considerarse al usuario como "cliente”,
y no como “"asegurado”, diferencia que no es s6lo seméntica, sino fundamental, ya que en
el segundo caso, el asegurado es (nicamente el medio para conseguir los objetivos de
produccién, muy importante, pero solo eso; mientras que el cliente es el objetivo del
Asegurador, su razén de ser y constituye la finalidad de su trabajo.

Una vez centrada la necesidad de especializacién del asegurador y para evitar costes de
NO CALIDAD y mejorar servicios, vamos a estudiar con cierto detenimiento los dos
procesos basicos que percibe un cliente: Suscripeién y Siniestros.

2.1 Suscripci6n.

Con este término se definen los trabajos desarrollados por una Compafifa para
estudiar los riesgos que va a contratar, adaptar las coberturas necesarias al cliente
y emitir los documentos en los que se definen las condiciones de cada contrato.

Fig. 1

Con una estructura de no calidad, la propuesta sufre un lamentable deambular por
distintos departamentos, como puede apreciarse en la figura 1. Esto supone un
desarrollo largo en el tiempo, io que ocasiona retraso en la entrega de la péliza al
cliente. Muchas etapas en el proceso, con el consiguiente encarecimiento por
sobrecarga de personal y posibilidad de errores por incluirse varios subdepartamen-
tos cuyos criterios pedrian no ser idénticos. El problema, ademds con el tratamiento

contable del recibo, que sufrirfa otro ciclo independiente del de la propuesta, hasta
ltegar al destinatario final.
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En un ciclo razonable, con las etapas adecuadamente estudiadas, como se refleja en
la figura 2, las operaciones se reducen a una séla: suscripcién, entregando de
inmediato una propuesta, péliza al cliente y enviando directamente la péliza, sin
intervenciones intermedias.

Fig. 2

Naturalmente este segundo esquema sélo podréd seguirse cuando la formacién del
departamento de suscripcion sea la adecuada, ya que es ¢l dnico que trata los datos
enviados por el Departamento Comercial.

Hemos conseguido pasar de una estructura costosa a otra m4s racional, abaratando
gastos, agilizando el proceso y reduciendo etapas.

Siniestros.

Posiblemente es en este departamento en el que el cliente puede mostrar un
mayor grado de satisfaccién y no olvidemos que esta es la medida de nuestra
calidad y por tanto el fin que pretendemos.

La idea basica en este sector €s sustituir indemnizaciones por reparaciones,
siempre que sea posible. En el sistema clésico, el cliente se ve obligado a acudir
a la oficina del Asegurador a presentar un aviso de siniestro. Se ve obligado, por
tanto, a desplazarse a un lugar no siempre cercano y en algiin caso a soportar
tiempos de espera e incomodidades. El paso siguiente es esperar la visita del
perito, que valore los dafos y posteriormente, una vez percibida la indemniza-
cién, buscar a los profesionales que le reparen los daiios.

El Asegurador debe evitar este complicado mecanismo, siempre que le sea
posible, por distintos motivos.
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- En primer lugar porque obliga al cliente a una situacién de inseguridad e
incomodidad. Le hace desplazarse. Tiene que documentar ante el perito una
reclamacion, lo que en ocasiones es dificll y casi siempre laborioso. Y sobre
todo, debe encontrar en profesionales adecuados, "dirigirles”en la reparacién
y ajustar el precio, no siendo esta, ni mucho menos, su especialidad.

- Ademés, la Compania debe sufragar gastos de perito, que en algunos casos
pueden ser del mismo orden que la cuantia de la reparacidn, lo que no le
beneficia.

- A la Compafia le interesa poder ajustar mejor los precios de los profesio-
nales, haciéndoles proveedores suyos, con una continuidad de trabajo, que
hace mejorar las relaciones de las dos partes. Con esto consigue agilizar las
reparaciones, con lo que los siniestros se tramiten con mayor velocidad,
beneficiando al cliente y también a st mismo, reduciendo el coste de
tratamiento de siniestros, tanto en personal como en gastos informaticos.

Asi, hemos conseguido mejorar el servicio, yo dirfa mejor, hemos cambiado la
idea de indemnizaciones por la de servicio, abaratando costes y efectuando
mejores y mas rdpidas reparaciones.

Hay que tener en cuenta, también, que dentro del coste de la NO CALIDAD se
incluyen las anulaciones de poélizas, lo que supone una pérdida de clientes que
en general se produce por deficiencias en los servicios.

En este sentido, no hemos hecho mas que empezar hay que ser conscientes de
que el cliente actual da por supuesto que se le darin soluciones reales a los
problemas que le surjan, pero el cliente del futuro exigird ayuda para que no se
le produzca el problema. Y en calidad, el futuro es hoy.

3. NTROL DE CALIDAD

El método de trabajo que acabamos de esbozar, como cualquier Sistema de Calidad,
necesita los oportunos controles que le hagan mejorar, siempre en busca del CERO
DEFECTOS. Vamos a referirmos ahora al Control necesario en Suscripcién y
siniestros, como mas significativos para el cliente ya que son los dos 4reas que estin
visibles en la superficie del Asegurador.

En relacién con siniestros y para darles la tramitacién adecuada, tal como
exponiamos en e} punto anterior, se puede optar por tres soluciones.

1.- Contratar una Empresa de Asistencia de las existentes en el mercado.

2.- Crear una red de Asistencia propia.
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3.- Un sistema intermedio, mediante el cual la Empresa de Asistencia colabore
como un proveedor mds, supliendo las carencias que pudieran producirse en la
red propia.

En el caso de contratarse una empresa ajena, hay que efectuar muestreos periédicos
y sistermndticos de la ejecucion de los trabajos, mediante inspectores especializados
que verifiquen la adecuacidn de las reparaciones, lo que no favorece al Sistema de
Calidad por complicar el proceso y encarecerlo. Es necesario, también, dar al cliente
un pequeno cuestionario en el que indique su satisfacciéon con el trabajo realizado
y remita a la Compaiia.

Si se dispone de asistencia propia el control es més sencillo y puede ser més
minucioso. La red de asistencia es dirigida por su propio departamento, con lo que
se reduce ¢l tiempo de respuesta, se ajustan los precios y se mejoran los servicios.
La estructura mixta (propio-ajeno) debe servir para cubrir lagunas locales 6
temporales de la propia. Puede utihzarse, para servicios 24 horas, en servicios -
nocturnos o de fines de semana.

El sistema que mds satisfacciones produce al cliente es el de reparacién propia,
segin hemos podido constatar. Necesitamos un soporte informético muy importante
y una alta cualificacién del personal directivo, ya que deben realizarse tomas de
decisiones importantes y frecuentes, efectudndose el control simultineamente con
la ejecucién del trabajo.

En cuanto a la suscripcién, el otro gran caballo de batalla del sector asegurador, es
totalmente imprescindible trabajar con un Sistema de Calidad. Un asegurador con
suficiente implantacién emite millones de documentos al ano y esas toneladas de
papel pueden aplastarnos a todos. También aqui la informaética es un soporte
imprescindible que ha permitido una gestién 4gil y adecuada. El control debe venir,
especialmente, de un personal totalmente inmerso en una cultura de calidad y con
amplia formacién. La eliminacién de etapas se consigue mediante departamentos
auténomos, que puedan tratar directamente con el cliente y aportarle las soluciones
necesarias. La calidad del seguro, que es un servicio al que nos comprometemos en
un contrato, debe comenzar por un estudio minucioso del riesgo, de forma que las
coberturas se adapten totalmente a las necesidades del cliente y que éstas estén
claramente especificadas, sin posibilidad de duda, en el contrato que se suscribe que
es la poliza.

4. 1.A CALIDAD QUE APASIONA

Creo que debemos atender con entusiasmo a los tres grados bésicos de calidad:

- Calidad Esperada. Entendiendo por tal la calidad implicita del producto. Cuando
un cliente contrata un seguro espera que se le atienda el siniestro con prontitud
y adecuacion. Aqui no hay posibilidad de defectos, €l mercado no nos lo permite.

ROAL, SA Med. 128-00-MI
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- Calidad solicitada, de peticién. Es necesario estar en disposicién de las coberturas
y servicios accesorios que nos solicitan, de otra forma la "eleccién” de Compaiiia
ird en otra direccion. Perdemos clientes. No ganamos cuota de mercado. Nos
anquilosamos.

- Calidad que apasiona. Aqui debemos volcar nuestra imaginacién, técnica y
recursos. Hay que procurar que, por ejemplo, cuando un cliente tenga un siniestro
que se inmovilice un automévil, ademés de solucionarle la reparacién, pueda
disponer inmediatamente de un vehiculo sustitutorio. Cuando sufra el robo de un
electrodoméstico, tenga otro inmediatamente. Hay que darle al cliente algo que
no espere y que complemente las coberturas de la péliza. En fin ..., imaginacion
y calidad de servicio.

5. SECTOR ASEGURADOR

Sabemos que hay que trabajar con un sistema de calidad, pero, {Lo estamos
haciendo? ¢Es satisfactoria la opinién de los clientes?. En una estadistica realizada
por ICEA y cuyo resumen se refleja en la figura 3 se concluye que la opinién del
consumidor sobre la calidad del servicio es buena en un 33% y media en el 40%.
Esto parece indicar que vamos por buen camino. No obstante, el 14% de los
encuestados opina que e€s mala. Son muchos descontentos, aun y necesitamos
mejorar.

Un segundo aspecto a considerar es que, a nivel general, un 36% de la poblacién
elige la contratacién de un seguro como sistema para la cobertura de un riesgo.
Como pueden observar en el cuadro 1 es el sistema preferido por los espafioles. Lo
que si puede hacernos dudar de la adecuada opinién general es que el 21,9% de los
encuestados confia en que no suceda nada. Sin duda la informacién recibida por este
importante grupo no es suficiente y en este sentido hay aun mucho camino por
recorrer.

Es necesario comunicarnos frecuentemente con los clientes para que conozcan
nuestros servicios. Hay que transmitir que el Asegurador estd para asumir los riesgo
que los clientes no quieren o no deben retener. Hay que mostrar el servicio de una
Compaffa y hay que ayudar al cliente a elegir un camino asegurador entre los
muchos que el mercado ofrece.
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CALIDAD DEL SERVICIO DEL SEGURO

Figura 3

Cobertura del Riesgo

! - e
SISTEMA PREFERIDO % RESPUESTAS

Tener contratado un seguro. 36,0
Tener un dinero ahorrado en un
banco o caja. 235

. Confiar en que no suceda nada. 21,9

. Invertir en compra de inmuebles. 11,0
Confiar en la aynda de familiares o
amigos. 3,2
Invertir en bolsa. 1,6
No sabe / no contesta. 2,8

Cuadro 1

6. CALIDAD DEL ASEGURADOR

El usuario debe buscar en el Asegurador las cuatro caracteristicas principales que le

definen como ASEGURADOR DE CALIDAD.
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Entendiendo como calidad "La suma de caracterfsticas y rasgos de un producto que
se relacionan con una capacidad de satisfacer las necesidades implicitas & explicitas”,
seglin se define en la norma ISO 8402. Estas son:

- SOLVENCIA.

- PRODUCTO.

- COSTE.

- SERVICIOS.

Vamos a analizar cada una de ellas.

6.1. SOLVENCIA

Enrazén a la propia funcionalidad del seguro, l6gicamente el asegurador debe
mantener un nivel de solvencia y una estabilidad econémica suficiente para
afrontar, en todo momento, sus compromisos de pago.

En general, el concepto de solvencia puede definirse como la capacidad del
asegurador para cumplir sus obligaciones, 1o que implica un poder de
generacién de beneficios y una capacidad de antofinanciacién que permitan
mantener a un cierto nivel de seguridad una probabilidad de ruina relativamen-
te pequena.

Dado que el nivel de solvencia depende de las obligaciones contraidas
simultdneamente en el tiempo por el asegurador, éste es un concepto absoluta-
mente dindmico que entrafia la necesidad de disponer de los recursos
necesarios para hacer frente a la actividad presente y futura de la entidad,
garantizando econ6micamente un procese de crecimiento continuo y estable.

La mayorfa de pafses se han preocupado de establecer en sus legislaciones
sobre seguros, determinados mecanismos para garantizar la solvencia de
entidades aseguradoras. En el caso espafiol, existe una norma especifica sobre
el margen de solvencia que, en sintesis, se ajusta a la normativa concreta
existente al respecto en los pafses de la Comunidad Econémica Europea. De
acuerdo con dicha norma, a los efectos de margen de solvencia, las entidades
aseguradoras deben disponer en cada ejercicio econémico de un patrimonio
propio no comprometido (capital desembolsado, reservas patrimoniales y
diferencias por actualizacién de activos, fundamentalmente) superior a una
cierta cuantia minima de margen de solvencia, la cual se calcula en los ramos
no vida en funcion del importe de las primas ¢ en funcién de Ja siniestralidad,
eligiéndose a efectos de su determinacidn la cifra que resulte superior.

Normalmente, salvo que se produzea una siniestralidad muy elevada, el cdlculo
de la cuantfa minima de margen de solvencia se determinaréd en funcién del
volumen de primas

R —
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Este criterio es bastante apropiado desde la perspectiva de solvencia, ya que
la entidad debe disponer de mayores reservas de estabilizacién y, en definitiva,
de un mayor potencial de capitales propios para garantizar su estabilidad
financiera a medida que aumenta su volumen de negocio. Esto es particular-
mente importante cuando 1os compromisos adquiridos lo son a largo plazo.

VALORACION DE LAS ENTIDADES FINANCIERAS
% RESPUESTAS
ASPECTOS APRECIADOS | s nicos | casas | ENTIDADES SEGUROS
Solvencia econdémica 40,3 46,6 54
Rentabilidad conseguida 40,6 346 8,9
Rapidez en los trémites 30,5 43,4 9.8
Trato amable 24,8 43,1 14,6
Empresa innovadora 26,3 26,1 25,4
Informacién a clientes. 28,8 40,4 16,1

6.2.

Cuadro 2

Aunque previsiblemente, la solvencia sea el factor més diferenciador de una
Aseguradora, parad@jicamente, el consumidor no le da excesiva importancia,
como se depende de las cifras aparecidas en la Estadistica de Seguros Privados
y que se recogen en el cuadro 2. En él puede apreciarse que, si bien para
bancos y cajas el aspecto mds apreciado es la solvencia, en Entidades de
Seguros solamente un 5,4% lo cree, inclindndose mas porque son empresas
innovadoras (25,4%) o con buena informacién a clientes y de trato amable.

Creo que debe hacerse un esfuerzo por parte del Sector Asegurador en
difundir el margen de solvencia de las Compaiias y por otra parte, el
consumidor debiera tenerlo més en cuenta en los estudios previos que haga,
a la hora de valorar la calidad del Asegurador.

PRODUCTOS

Perfilar la cobertura aseguradora depende en gran medida del tipo de riesgos
y complejidad de los mismos para su tratamiento, asi como del conocimiento
y experiencia del asegurado para llevar a cabo un cierto programa de gerencia
de riesgos.

Asf, la premisa bésica para establecer un buen programa de seguros arranca
de la cumplimentacién y puesta en préctica de un programa de gerencia de
riesgos, a través del cual se definan los riesgos autoasegurables y transferibles
de una forma consciente.

ROAL, 5.A
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La eleccién del asegurador en relacién con las necesidades de cobertura

aseguradora dependerd ciertamente del andlisis que se efectiie sobre aspectos
COmO:

. La necesidad y disponibilidad de cobertura que mejor se ajuste a las necesida-

des de proteccién aseguradora frente a los riesgos existentes.

. La extensién de la cobertura, en cuanto a hechos cubiertos y excluidos, asi

como lagunas de cobertura que pudieran llevar a una retencién inconsciente.

. La especificacién de términos contractuales de péliza, en relacion con sistemas

63.

de valoracion y criterios indemnizatorios.

. La efectividad del contrato en cuanto a supuestos de nulidad del mismo,

suspension y carencia de garantias, plazos y comunicaciones para la actualiza-
¢ién, rescisién o renovacion del contrato.

COSTE

Es un elemento muy a tener en cuenta en la transferencia de riesgos a un
Asegurador, pero no es el mds importante y desde luego no debe ser
determinante, en general, para elegir al més adecuado.

Debe estar en sintonia con las coberturas contratadas y establecidas teniendo
en cuenta la adecuacién al estudio de financiaciones de riesgos realizado por
cada empresa. Entre otros, es necesario tener en cuenta los siguientes factores:

- La cuantificacién del precio definitivo, eligiendo férmulas de aseguramiento
que permitan reofertas en las tasas, participacion en beneficios 0 cualquier
reduccion en primas que mejore el gasto inicial.

- Adecuacidén de las coberturas en cuanto a limites de indemnizacién prudente,
franquicias que puedan ser asumibles por la empresa y adopcién de medidas
de prevencién y proteccién que disminuyan los riesgos.

- Estudio del precio a medio y largo plazo, teniendo muy en cuenta la estabili-
dad del Asegurador y el mantenimiento de la eficacia operativa de este,

En general el mercado espafiol estd operando a unos precios sin beneficios, como se
depende de los datos aportados en el cuadro 3 .
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Primas

Afo + Do » %o % Gastos | % Gastos %

Recargos | 92/91 | Siniestralidad | Internos Externos | Resultado

1990 15.590 252 50,7 19,4 13,9 14,0

1991 16.291 4,5 54,9 20,1 14,8 9,3

1992 18.100 11,1 63,3 20,1 13,5 2,0

Cuadro 3
En €1 puede apreciarse que, si bien las primas se han incrementado un 11,1%
en el ano 92, la siniestralidad ha crecido del $4,9% al 63,3%, reduciendo el
beneficio técnico del 9,3% al 2%, pricticamente en el punto de equilibrio
técnico.
En cuanto a precios parece que el sector espanol estd sumamente ajustado y
no parece que pueda ofrecer reduccién en sus tarifas, sino una tendencia
alcista si la situacién actual de siniestralidad se mantiene.
6.4. SERVICIOS

La calidad del Asegurador estd muy vinculada a los servicios que este pueda
prestar, entendiendo como tales tanto a los propios de su actividad aseguradora
como a servicios complementarios.

La calidad de servicios tiene una fuerte correlacion con el estilo de gestionar

del asegurador y sus criterios operativos. Entre los factores principales de
andlisis estan:

- Los servicios periédicos de inspeccidn y verificacién de riesgos, como medio
de evaluar constantemente la peligrosidad de los riesgos y el control de los
mismos a través de los adecuados medios de proteccién y prevencion de
pérdidas.

- Los sistenas de gestion y tramitacién de siniestros, asi como el control de
reclamaciones.

- Las disposiciones geogréfica y territorial, para acertar los tiempos de
resolucidon de siniestros, asi como para prestar un mejor y més répido

servicio, de mavor calidad en razén a las circunstancias locales de los riesgos.

- La colaboracion en el esindio de Gerencia de Riesgos en la empresa, tanto

== - —r——————————
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en la identificacién y evaluacién de riesgos como en el control y reduccién
de los mismos y especialmente en el estudio de programas de retencién y
transferencia y en la adecuacion de los planes de seguros.

- La formacién educativa en materia de control de riesgos y seguridad.

- Servicios juridicos con experiencia suficiente para atender consultas y posibles
reclamaciones que se efectiien, incluso aunque fueren infundadas y en
general, disponiendo de los efectivos técnicos y humanos suficientes para dar
solucién répida y adecuada a las necesidades del mercado.
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7. CONCLUSION

Finalmente, quiero hacer hincapié en la gran reestructuracién del sector que se esta
produciendo en los {ltimos anos y que ha hecho descender el nimero de companias
existentes de cerca de 700 en el afio 1975 a 437 a finales de 1990, con una regresién
que pueden apreciar en la figura 4.

NUMERO DE COMPANIAS - SEGURO DIRECTO
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Figura 4

Posiblemente, esto hace que las existentes en la actualidad sean cada vez mas fuertes,
mas modernas y més tecnificadas, estando en disposicién de dar mejores soluciones
a los problemas que se les planteen.

En resumen, ¢Cual es la respuesta aseguradora a la Calidad Total? Se podria resumir
en los siguientes puntos:

- Eliminar los defectos de sus productos, trabajando con filosofia de CERO
DEFECTOS, permanentemente y por todos los departamentos.

- Reducir los ciclos de suscripcidn, siniestros y administracién y agilizar las
gestiones. Hacer las cosas bien "a la primera".

- Conseguir la maxima productividad pero sabiendo que esto s6lo no le garantiza
la competitividad.

- Eliminar controles intermedios, mediante una filosofia de "mejora continua” en
fa que participe todo el personal de la Compaiifa

- Disminuir los costes en beneficio del cliente.

Con esto conseguiremos la maxima satisfaccion del cliente.

ROAL, S.A
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