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Mis gueridos coleyas de LA SEGURIDAD:

Es para ml un honor airigyirme a los principales directores y ejecuti-
vos de esta Compafila, gque honra verdaderamente al seguro venezolano y
gue conozco desde hace muchos afios en gue comenzd mi amistad con su
gran impulsor Eloy Anzola.

El seyuro ha tenido, y casi tiene ahora, una yestidn muy centralizada
de operaciones gue se aistribuyen por agyentes y en algln caszo por ofi-
cinas de servicio con muy poca capacidaa de decisidn autdnoma. Esta
situacibébn centralizada no sblo ha obedecido al hébito y proceso de
creacidbn, sino que se justificaba en las complejidades de una contabil-
liaada 1local hecha a mano y en la lentitud de las comunicaciones y, en
consecuencia, de las decisiones.

Esta na s1ido una tendencia natural, principalmente porgue los aseyura-
dores se 1inicilaban en un nflcleo limitado que se iba ampliando pruden-
temente y sin confiar realmente en los representantes locales. Preci-
samente una ae estas excepciones ha sido MAPFRE, gue por su origyen
ayricola inicid sus operaciones con muchos centros simultineos de ope-
racibn, consecuencia de gue el seguro de Accidentes de Trabajo en la
Agricultura, opligaba desde 1933 a payar localmente todas las semanas
el jJornal de los trapajadores acclaentados.

No sé cHmo o dbnde nacid la actual tendencia en el sequro a la descen-—
tratizacidn;  sdio recuerdo gue cuanao comencé wml vida de asegurador
privade era normal gue las entidades tuviesen una orgyanizacidn por
"ranos", con pastante autonomila, con contavilicad y reaseguro proplo.
De pronto esto cambid y se considerd "malo"; los consultores declan
wue lo "pbueno" era lo gue se llamaba "oryanizacidn funcional", es de-
cir, qgue contratacidn, siniestros y contabilidad actuasen aisladamente
para todas las operacicnes conjuntas. Incluso asi lo llegamos a orga-
nizar en MAPFPRE si bien por poco tiempo.

Por supuesto en esoS momentos se hanlaba de descentralizacidn, pero
nas bien era delegacibdn de funciones, frente a la apsorcidn de toaas
pwor el "nwero uno" de la entidad. #s proplaple gue la descentrali-
zac1dn real se iniciara en Estagos Unidos con los aseguradores inae-
pendientes (STATE FARM plUTUAL - ALLSTATE), y con casos especlales, se-
mejantes al nuestro en EsPaﬁa, gue yo desconozco.



MAPFRE ha estado siempre muy adelantada en esa linea por dos razones:

1.

Su nistoria a yue antes me he referido, consecuencia de su propio
origen.

M1 formacidn familiar politica radicalmente descentralizadora, la
del carlismo espafiol. Por eso aun fuera de MAPFRE hublera llegyado a
elia, pero sin duda la situacidn de la entidad me ayuad mucho.

Seflalo a continuacidn una descripcidn gque puede ser Gtil, o al me-

nos interesante, que filgurapa en una conferencia yue pronuncié en
1977:

"Dentro de la 1industria aseguradora, constituye caracteristica
original de MAPFRE su organizacidn territorial, gue ha facilitado
el crecimiento, proporciona serviclos directos a aseygurados y
aygyentes y representa su principal arma comerc1al especialmente
en el seyuro de Automdviles.

"No na sido fadcil llegar a la situacidn actual, como mds adelante
opservaréis. Cometimos inicialmente el error de recargarla admi-
nistrativamente, encareciendoc su coste y reduciendo su eficacia
comercial. En los (Gltimos aflos hemos emprendido una tenaz accidn
simplificadora, casi terminada, para eliminar cualguier duplici-
dad en el trabajo. Nos queda solamente, y parece diflicil de re-
solver, 1la preparac1on mecanografica ¢ manual de partes de ope-
raciones que después se perforan en la central y que al acumular-
se al final de cada mes retrasan la informacidn mecanizada. Con-
fiamos llegar a confeccionarlos provinclialmente en maguinas gue
graven al mismo tlempo un diskette maynético, que se envie al
centro de datos en Madrid.

“Cuanao tenyamos esto resuelto hapremos eliminado en MAPFRE cual-
quier duplicidad administrativa y conseguido gue la mayoria de
los puntos de venta preparen la entrada en el proceso de datos y
yue ello proporcione rapidez y periodicidaa frecuente a la infor-
macidn y facilite el andlisis de la actuacidn territorial de con-
tratacidén y siniestros y la adopcibn oportuna de meaiaas correc-
toras.

"Esta labor de simplificacidn tiene yran valor comercial al eli-
Wlnar preocupaciones administrativas en los servicios exteriores,
permitiéndoles concentrarse en la venta o en la atencidn de si-
niestros.

"Creemos haper establecido en nuestras oflicinas provinciales o
subprovinciales una base operativa casi tan completa como la gue
otras entidades tienen en su central, y con ello ofrecer a los
agentes un servicio local de primera calidad gue les libera de
opbliyaciones administrativas y permite obtener ingresos importan=
tes, con tipos reducidos de comisidn, factor basico para una pe-
netracidn réplua en el sector de seguros yenerales.

"Nuestra estructura exterlor actual no ha sidao creada artificial-



mente desde arriba, sino como consecuencla de un proceso laryo,
casli de velnte aflos, de accidn a veces contradictoria, gue ha
llegado a madurar en su contiyuracidn actual y yue es propable
se slya modificando paulatinamente.

"En 1953, la péraida de un 70% del. volumen de operaciones de MAP-
FRE como consecuencia del cese en el "seyuro obligatorio de en—
fermedad" exiyid la aaministracidn directa de las principales
Oricinas territoriales. La primera medlida en 1955 para reducir
costes y pérdldas tue transformarlas en deleyaciones a comisidn
con participacibén en resultados, medida gue permitird restaurar
el' equilibrio técnico desde 1956, afio siguiente a su implanta-
cion.

"En 1961 esta estructura exterior resultaba inapropilada para el
creclLmiento, por lo que se inicid la transrormacidn paulatina de
estas delegaciones a comisidn en sucursales, poniendo a su frente
a personas con una capacitacidn en la profesidn aseguradora en
iinea adesconociaa entonces en el mercado espafiol.

"En 1963 se comprobd gue el crecimiento exigla extender esa orga-
nizacidén a todo el pals y gue esto no era posible desde Madrid,
por lo gue se crearon direcciones regionales, a cuyo frente esta-
pban algunos de los jefes de sucursal, en general jévenes y uni-
versitarios, ya con bastante practica profesional.

"En 1967 se observd que la estructura de direcciones reyionales
duplicaba el trabajo e 1implicaba una carya excesiva para la ofi-
cina principal, por lo que se comenzd a provincializar la estruc-
tura territorial, observindose gue mejorapa mucho cada provincia
yue se liberaba de la dependencia reylonal y yue resultapa fécal
reclutar ygerentes profesionales para las nuevas oficinas entre
los jetes de sinlestros de automdviles, en general licenciados en
Derecno.

"gEn 1971, cuando se estapa terminando ia provincializacidn, se
aavirtid que los directores de provincias pequefias se encontraban
aislados y no resultaba fAcil suprimir y correylr sus errores y
desviaciones, salvo ampliando el contrel territorial desde Ma-
drid, yue hubiera implicado una centralizacidn contraria al espi-
ritu de MAPFRkL. Por ello, se buscd otra solucibn, creando las
subcentrales, confiriéndose al director Qe la oficina provincial
mas importante de cada zona, Jeneralmente capeza de la antigua
aireccidn regional, wuna funcidn supervisora de las provincias
circundantes, gue mantenlan su relacidn administrativa directa-
mente con Madrid. Esta rOrmula tuvo exito y es la pase actual de
nuestra oryanizacidn. Sus titulares son los antiyuos directores
provinciales y jefes de siniestros de 1962 y 1963 en plena madu-
rez de su vida activa".

TODO LO AWTERIOR SE EsSCRIBIO EN 1977 Y ALGUNOS ASPECTOS ESTAN SUPE-
RADOS, HABIENDOSE LOGRADO LO PREVISTC. PERO RESULTA DE GRAN ACTUA-
LIDAD LA EVOLUCION DEL PROCESO Y SU EXITO FIAu. EL SISTEMA DE LAS
SUBCENTRALES WO HA VARIADO Y AHORA HAY MUCHAS MAS UNIDADES ADMINIG-
TRATIVAS AUTONOMAS QUE LLAMAMOS “"MINIPROVINCIAS".



Pero la descentralizacidn no es alyo aislaao en una politica de em-
presa, sino que hay gue conslderarla dentro de un contexto. Por eso
qulero expresar anora los principios basicos de la estrategila o po-
litica de MAPFRE que acompallan a la descentralizacidn y gue recojo

de una conterenclia yue pronuncié en Barcelona en 1984:

*

*

"Reducc1idn del coste de gestidn conjunta, eliminando yastos in-
necesarios, en Jgran parte de origen nistdrico, yue encarecen
nuestras primas. Para esto necesitamos lo siguiente, no por
obvio menos olvidado:

- “simplificar operaciones, haciéndolas claras y asequibles
para el puplico y para yue nuestro personal lo gestione con
facilidad. Esto implica hacer desaparecer "gadgets" gque com-
plican el producto o servicio bésico, para hacerlo sdlo en
apariencia mis atractivo o diferente a otros.

- "Combatir la burocracia y eliminar procesos duplicados en
operacidn cuyo coste no sdlo es innecesario, sino da lugar a
mayor coste de otros procesos. Los grandes aseguradores tie-
nen tendencia inevitable a la burocratizacidn gue en gran
parte obecede al mantenimiento e incluso crecimiento de ser-
vicios infitiles 7y obsoletos. Esta burocratizacidn gue eleva
sus costes y disminuye su agilidad operativa, hace perder las
ventajas de su dimensidn y constituye un factor negativo en
la etapa gue se avecina de "gran descentralizacidn® conse-
cuencia inevitable de la nueva informAtica, en que se presen-
tan mds crudamente los errores de la pburocratizacidn acumula-
da.

- "yigyilar los procesos de distribucidn y su coste, en general
mayor, a veces mucho mayor, yue el resto del coste de gestibn
y donde por tanto hay méAs posibilidaa de accidn eficaz. Esta
es la gran revolucidn pendiente del seyuro mundiai, ya en
marcha desde hace treinta alios, cuando surylieron los aseygura-
dores independientes en Estados Uniaos y las Mutuas "salva-
jes" en Francia, ampas wenitestaciones de simplificacidn de
la distribucidn y reauccidn de costes, con intluencia podero-
sa en la estructura de ambos mercados. Tuve la coportuniaad de
conocer casgl en gu comienzo este proceso en Estados Unidos y
no oculto yue esto ha influido mucho en mi estrateygia de em-
presa, pues desde entonces he tratado dae lograr en ella algo
pareclidao.

"Descentralizacidn, que al mismo tiempo implica (para que sea
efectiva) desburocratizacidn y nueva linea de distribucidn,y
gue por sl misma es un instrumento efectivo e indlspensable de
reduccidn de costes. La defino como proceso de "acercamiento
madximc de las aecisiones de empresa al lugar en Jue se presta
el servicio, eliminando uuplicidaa de actuaclones administra-

tivas, concentrando en todo lo posiple en la propia unidad ©
. - rd . .

pase operativa". Esta descentralizacidn se va a racilitar en el

futuro, con la explosidn de la nueva informética distribuiaa,

- A
yue perinite amplliarla a bajo coste a areas yque o podlan sospe-
chnarse hace sol0o cinco afios. Para ello han de encontrar venta)a




considerable las entidades ya en situacidn de avanzada aescen-
tralizacidn. Algyuna aseyuradora ha obtenido yran éxito, claro
yue en un pals pequefio como Holanda, haciendo precisamente lo
contrario, pero es una excepcidn como la de MUTUA MADRILENA en
Espafila, tampién muy centralizada.

"Agilizacidn operativa. Todo 1o anteriocr es muy positivo, siem--
pre que vaya unido a la desaparicidn de servicios centrales
costosos e innecesarios y conduzca a otra ventaja indirecta, la
agyilidad y flexipbiliaad en la operacion, no constrenida por
procesos burocrticos ni por tiranos centralistas gue impiden
actuar a la "pase" con rapidez y adaptacidn a las circunstancis

especiales de cada area 0 tipo de seguro. Esto impide gue una

gran aseguracqora se convierta en dinosaurio pesado y mantenga
una gestidn capaz de reaccionar frente a la imayinacidn de los

competiaores, incluso aparentemente insignificantes, o frente a
las necesiaades cambiantes de copertura de riesgos y otras de-

mandas del plplico, al gue depemos servir y no servirnos de &1,

forzdndole a lo gue no le conviene y porgue a nosotros nos con-

viene. Esta cualidad implica por si sola una respuesta estraté-

gica latente a cualyguier eventualidad y sin ella ninguna estra-

tegia preconceblda llega a ser efectiva.

"Alto nivel de calidad de productos, yue no depende s5lo de que
sus términos jurldicos sean claros y no incluyan “trampas®" en
caso de sinlestro, sino de gue la ejecucidn de las prestaciones
se hagya de buena fe y con aceptaple yenerosidad cuando la
anterior existe. Es precisoc que el puplico, con la excepcidn de
los especialistas del abuso, esté satisfecho ae la eficacia y
rapidez del segurc en caso de siniestro. Esto aconseja institu-
ciones tipo "ombudsman" a gue puedan acudlr los aseyurados in-
dividuales de modo f&cil y natural, y que ejerza una vigyilancia
sopre las corruptelas inevitables en una oryanizacibdn muy des-
centralizada, en gran parte por "motivos personales locales"
ajenos a la propia voluntad de la aseguradora.Perc en cualguier
caso, la calidad dependerd sobre todo de la voluntad de los
Jroplos aseyuradores gue, en condiciones normales, tienen me-
dios surlclientes para consegulrla.

“Preocupacidn permanente por adaptar coberturas a las nuevas
sltuaciones de riesgo y demandas del plblico, evitando la ten-—
tac10n aqae aprovechar la ley de la inercia gue perimite el man-
tenimiento de coberturas owsoletas y frena lnnovaciones yue
normalmente exlyen un menor margyen de luntermedlacidn y por con-
siyuiente de beneficio. La despreocupacidn por 1nnovar, junto
con la purocratizacidn son los dos principales opbstaculos para
ia adgaptacidn permanente social de la actividad asegyuradora, y
depen tenerlo en cuenta los aseguraaores yue guieran subsistir
en el mercado y en especial los institucionales o lideres con
posicidn ventajosa yue les permite no advertir durante alygln
tiempo la consecuencia de sSus errores.

"Asistencia para la prevencidn de riesyos y slnlestros, 1lncluso
ae prolonyacidn de la vida, en muchos casos tan utiles a los
asegurados como la compensacidn econdnica, rowmpiendo el error
en que afin incurren alyunos aseyuradores, ue que esta tuncidn
HO NOs$ Ccorresponae € 1ncluso reauce el nivel de primas en nues-




tro perjuicio; y como complemento de ello, asistencla en los
accldentes o© incladentes de nuestros aseygurados, poniendo a su
disposicidn nuestra oryanizacidun. En el segyuro de Automdviles,
por ejemplo, interesa mucno a los aseyurados la asistencia en
el momento para ellos desconcertante del siniestro.

"Preocupacidn profunda por el personal, base principal del éxi-
t0 de una empresa y una proresidn. sin ello, gue por si mismo
proauce una "cultura de empresa", no es posible conseqguir cohe-
sidn interna ni yue la atencidn a los clientes se preste con
interés. Esto aconseja crear un "espiritu de camaraderia y par-
ticipacidén®, incompatiple con rigidez formal y con privilegios
o situaciones especiales, salvo por el propio interés de la em-
presa, ©o antecedentes histdricos muy especiales. Esta "intima
democratizacidn" conviene sea informal y ajena a fbrmulas rigi-
das, y si éstas existen no depen empaflar el "espiritu de empre-
sa" de los yue en ella colaboran. Esto resulta doplemente nece-
sario en un réyimen descentralizado en que hay centenares de
personas con capacidad de decisidn autbnoma ue representan
aislada pero plenamente, en toda la geoyraila, a la empresa
Irente a aseyurados y terceros.

* "Informacidn completa, Efrecuente y clara en lo interno y en lo
externo, que permita el conocimlento completo y generalizado
de lo gue ocurre, en todo momento y todas las &reas de la
empresa, Yy Que ofrezca una inrormacidn paralela y comprensible
al plplico y en representacibdn de &1 a las autoridades de
vigilancia. Esto sirve simulténeamente como instrumento eficaz
para detectar y corregir desviaciones de resultados, como ga-
rantia efectiva, mejor gue cualguier otra, para la "seguridad"
Jue deve ofrecer el seguro y como instrumento de reuuccidn de
costes pues la intormacidn frecuente comparada y ampliamente
dirundida facllita la auto-correccidn de resultados y elimina
la necesldaa de bpurocracia supervisora, comités y bryanos
aaministrativos no productivos.

3. Por su aimportancia, juiero referirme de modo espec¢lal a daos aspec-
. - - ,
tos, uno ae ellos relacionaao directamente con la descentralizacion
y otro yue la complementa de un modo muy importante.

* Loglstica capilar

Damos esta denominacidn en ml empresa a una red de servicios ple-
nos  directos muy yr6x1mos a cada aseyurado, gue advierte yue la
empresa se le acerca a &l sin casi tener gue desplazarse, como en
muchos palses han loyrado Bancos y Cajas de AnOrros, pero es
pricticamente inexistente en el seyuro.

Esta capllarizacidn sera necesarla a los aseyuradores que desean
un nivel de "institucionalizacidn" en un mercado. Se racilitard
en el futuro por utllizacidn masiva de los nuevos instrumentos de
intormdtlca distribuida y especialmente con LOS ordenaaores por-
tAtiles. Estuo ademds constituye pieza estratégyica tanto para
agaptacidn a necesldades ruturas Ccomo para proteccidn de los
"asegyuradores domésticos™ ftrente a los grandes aseguradores mul-
tinacionales,



Lsta loglstlca capilar estd vinculada al sistema ae distribucion
y a la funcidn de los intermediarios en la gestlon del seguro,
pues alyunos aseyguradores ven aificultada su politica de reduc-
cidn de costes por sus compromisos con intermeaiarics Jue no se
consideran opligados a seyuirla, como sl estuvliesen sustancial-
mente desvinculados del conjunto de la gestidn aseyuradora. En
otros casos, aungue 1o deseen, resulta dificil inteyrarlos en
una funcidn conjunta comercial y técnica, como la gue exige una
capilarizacidn eficaz. Este Area constituye la mas delicada ae la
respuesta estratéyica parala transformacidn del seguro, revolu-
ci1bn en muchos casos, para entrentarse con los desatiios tecnold-
gicos y socioldyicos de la sociedad futura.

* Especializacidn

Cuanao prepardpamos en 1960 el futuro de MAPFRE, dominaba en la
ciencia empresarial, por lo menos en la aseyuradora, el criterio
"funcicnalista™ qque aconsejapa organizar los serviclios centrales
por tfunciones, como antes he comentado y asi tratamos de hacerlo
nosbtros. Perc cuando la separacidn obligada de MAPFRE Mutua Pa-
tronal nos ensefi® el beneficio de la completa especializacidn,
aeciaimos optar por continuar esa linea gue, aparte de otras ven-
tajas, considerapamos indispensable para un alto ritmo de creci-
miento, pues “estanca" cada area con sus problemas y dificulta-
des, sin impregynar ni contagiar a las restantes, permitiendo para
cada una, umna politica sectorial propia, sin tener gue “prome-
diarla®™ con otras, ni dejarla intfluir por técnicas solo conve-
nientes a otro tipo de seguro.

Esto por supuesto implica gerencilas muy autdnomas, con el orgullo
y dignidaa de serlco, con posivilidad de riesgo y error, perc con
el pleno reconocimiento de su é&xito. La experiencia nos ha demos-
trado el acilerto en nuestra decisidn y en cada clase de seguro
afectada hnemos podldo encontrar aspectos muy pecullares, yue han
enriquecide nuestra técnica y que con una accidn conjunta nos hu-
biesen pasago i1nadvertidos.

Consecuencla acel éxito de esta especializacidn, gue se complemen-~
ta pero no aepe confundirse con una descentralizacidn funcional,
na sido la cecisidn de dotar a los sectores especlalizaaos de au-
tonomia juricica como empresas independientes (MAFPRE VIDA y MAP-
FRL INDUSTRIAL 1iniclalmente y (Gltimamente MAPFRE REASEGURO y MAP-
FRE CAUCION Y CReDITO). En alydn momento pensamos hacerlo en el
Seyurc qe ransportes  y por eso puslmos a su frente a personas
COoil ampiia experiencia de naveyacion, pero la sltuacidn del mer-
cado no nos ha permitido avanzar en esta linea. Pero tenemos en
plena marcna una empresa de sServiclos maritimos (SERMAP) yue esté
permitienas nuestra presencia en un area tan especifica del co-
mercio internacional.

Descentralizacidn y nueva informitica

La desceutrdllecién, yue comenzd por la simple delegacidn de fun-
ciones y se amplid a una desentralizacidn erectiva terrltorlaL y en
nuestro casoc llega a la CaplldrlzaClon, va a surrir en los uroxmmos



afios una explosidn, consecuencia de la nueva informidtica, gue natu-
ralmente afectard de modo preferente a entlgades yue ya cuenten con
estructura adecuada para aprovechar las nuevas posipllidades yue se
referirdn principalmente a: comunicacidn inmediata de cada unidad
territorial con los servicios centrales; operacidn autdbnoma comple=-
ta, no solamente para emisidn de pdlizas y conteccidn de recibos, e
informacidn estadlistica y contapble en cada centro de beneiicio, con
resultaaos permanentes proplos y comparados. Todos estos aspectos
son fundamentales para que la descentralizacidn, y eu su caso la
capilarizacidn, tengan é&xito y se conviertan en lastrumento de
transformacidén de la panordmica empresarial del seguro.

La nueva informitica, basada en lo que se denomina informatica dis-
tripuida, estd poniendo en manos no ya de oricinas medalias territo-
riales, sino de oficinas locales, agencias y hasta grandes aseyura-
dos, medios nuevos de comunicacibn y operacidn que se desarrollaran
espectacularmente en la {iltima parte del siylo, como naprd de ocu-
rrir en Venezuela y otros palises de su misma estructura y caracte-
risticas. Por ello, las entidades gue deseen preparar su proyeccibn
de futuro, depen aedicar especilal atencidn a este tema en sus dos
aspectos: aumento de unidades descentralizadas y utilizacidn maxima
posiple de informidtica distribuida y portdtil, con modificacidn
sustancial de las runciones actuales ae los servicios centrales y
de las relaciones asegurado-agente—-aseguraaor.

Descentralizacidn y &tica de actuacidn

Para gue la descentralizacidn tenga éxito necesita informacidn com-
pleta, inmeaiata y comparada y para ellc, es indispensable una ac-
tuacidn +transparente, sin ocultaciocnes ni datos dobles, del resul-
tado de cualguiera de las unidades descentrallizaaas para ser facil-
mente difundidos a las restantes y a los Servicios Centrales. Esta
transparencia es pieza importante de una politica seria de descen-—
tralizacidn y al mismo tiempo constituye uuna de sus consecuencias
mas caracteristicas. No tendrin é&xito en el futuro las entidades
opacas en gque tas informaciones sean consideradas alto secreto yue
sOLl0 conocen pocas personas y a veces una sola. Por esc, en muchos
paises, las empresas plplicas especialhente politizaaas, y por lo
tanto menos transparentes, no pueden competir con entivades priva-
das ae actuacidn objetiva técnica yue se puede conocer 2n todo mo-
mento.

No pueae naper dirusidn real ae resuitados y actuaciovunss (transpa-
rencida) s1 éstas no proceden de la aplicacidn de principlsos opjeti-
vOs Jjustlrlcados interna y exXternawente, s declr, Normas &ticas de
acrtuacidbn. Principlos bésicos y normas etlcas hacen posible la com-
paracion plena trecuente y esta a su vez constltuye un instrumento
de control interno muy eficaz que permlite prescindir de actitudes
autoratarias en la yestidn, puesto que elimina la necesicad de jus-
tificar a los interesados las consecuencilias ae una conducta o una
capacidad gue no se adapta a las responsabilidaaes encomendadas.
Llamo la atencidn sopre el entramado gue exlste entre aescentrali-
zacidn, transparencla, etilca y autocontrol, aspectos todos 1mpor-—
tantes en el desarrollo y eéxito de mi propla empresa.




6. Descentralizacibn y seguro de autombdviles

Las ventajas de una politica de descentralizacidn exceden de la ac-
tuacibén en un ramo determinado, pero serd muy dificil una descen-
tralizacidn efectiva y prudente si no se alcanza una penetracidn
suficiente en el ramo de Autombdviles, ya yue este es €1l gue mMAS se
peneficia de una 1mplantacion de servicios completos territoriales
Y proporciona al mismo tiempo volumen de negoclo para absorber cos-—
tes de gestidn.

Una aescentralizacidn territorial sin automdviles resultaria invia-
ble en muchos casos, sopre todo para guienes no cuentan con un vo-
lumen muy importante de operaciones en otros ramos. En Automdviles,
la descentralizacidn apsorbe costes territoriales porgue germlte
combinar la actuacidn técnica con la comercial, circunstancia gue
apenas se da en otras clases de seyuros.

Por otra parte, el ramo de Automdviles no puede yestionarse con
coste reducido y mAxima satisfaccidn para los asegurados, sin alto
grado de “descentralizac16n territorial® y ae "especializacidn".
Preveo que en las prdximas décadas sdlo tendrdn éxito en este ramo,
tan 1importante para el conjunto de la activiaad aseguraaora, las
entidades que hayan coordinado estos dos aspectos: la "especializa-
cidén" que exige matices y técnicas de actuacidn muy concretos y una
amplia "descentralizacidn territorial®.

En MAPFRE el eje de la descentralizacidn territorial ha sido Auto-
mdviles por lo gue creo oportuno destacar los siguientes aspectos:

- Ha sido importante su consecuencia de reduccidn de costes, al
disminuir los de Central, que no superan en Automoviles el 2.5%
del total de primas de la entidaa y, al mismo tiempo, permiten
en lo territorial coordinar costes couerciales y costes de yes—
tidén técnica. Para ello, MAPFRE ha seguido una pollitica, que para
muchos constituye un error, de "mezclar" en las oficinas territo-
riales captacidén del cliente, seleccidn de riesyos, emisidn de
pdlizas y tramitacidn de siniestros. Esto ha sido posible por el
conocimiento ilanmediato de las desviaciones de resultaaos y por
una linea de "objetividaa yenerosa™ en el payo de siniestros, 1n-
cluso a terceros, unido a intormacidn completa de costes y tre-
cuencias promedio-

Todo ello hace yue tenyamos en este rawmo aproximadamente dlez
LuUntos menos e  coste de yestidn gue otras entlaaqes y por 1o
tanto  que cun unos mlismos resultaqos sinlestrales loyremos pene-
T1c10o donae vtros tienen Perdlaab, con indepenaencira de gue age-
mAs nuestra seleccidn resulte mids erfectiva y el pago rapido de
sinlestros reduzca toaavia mis los yastos.

- El1 servicio inmediato al cliente es de gran valor en este ramo,
en yue el aseyurado pusca que se le ayude en el momento delicado,
incluso psicolbyicamente, del siniestro. Estar aseyurado en una
entlaaa dae "servicio lnmeaiato" tiene mucho efecto cuanao el si-
niestro se Produce a distancia, sin la proteccidn ael agente Jque
cobra la cownisidn. Este es uno ae los aspectos gue mds nan in-
fluido en el crecimiento de MAFPRE.













