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No. 1 in Non- Life insurance 

in LATAM 

Leader in the Spanish market 

Leading multinational 

insurance company in LATAM 

The 4th largest Assistance 

company in the world 

GLOBAL INSURANCE COMPANY: FIVE CONTINENTS – 47 COUNTRIES – MORE THAN 23 MILLION 

CLIENTS  

GLOBAL INSURANCE COMPANY: FIVE CONTINENTS – 47 COUNTRIES – MORE THAN 23 MILLION 

CLIENTS  

Top 10 in Europe Top 20 in US      

Automobile 
insurance sector 

The 16th largest reinsurance 

company in NET premiums and the 
13th largest in GROSS premiums 

MAPFRE in 2013 
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The position of MAPFRE in the world 



Strategy  

MAPFRE aims to be the most trusted global 

 insurance company. 

We are a multinational team that strives constantly to improve services 

and develop the best possible relationship with our clients, 

distributors, suppliers, shareholders and society  

in general. 

Our values are: solvency, integrity, excellence in service, innovation 

for leadership and a committed team. 
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Vision, Mission and Values 



2012 2013    % 

Consolidated revenues 25,301.2 25,889.3 +2.3 

Premiums 21,579.8 21.835.5 +1.2 

Attributable profit 665.7 790.5 +18.7 

Combined ratio* 95.4 96.1 + 0.7 p.p. 

Millions of euros * Non-Life combined ratio 

MAPFRE's results are excellent: 790 million euros in profits  MAPFRE's results are excellent: 790 million euros in profits  

In constant currency terms, premiums would have risen 8.1% and earnings 26.3% In constant currency terms, premiums would have risen 8.1% and earnings 26.3% 

2012 2013 

665.7 
790 

MAPFRE profits 

2013 Results 
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Growth slowed in some markets  

Sixth consecutive year of sustained contraction in the insurance market 

and intense competitive pressure in Spain 

Economic Environment 

Excellent results in a year marked by a difficult economic environment Excellent results in a year marked by a difficult economic environment 

Appreciation of euro against other currencies 

Decline slows in Spain at the start of the third quarter... Decline slows in Spain at the start of the third quarter... 

2013 Results 
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IT 
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The CTPA (Corporate  
Technology and Processes 
Area) is the Area in MAPFRE 
that guarantees, in a global 
and sustainable manner, the 
technological support to its 
operations and provides 
innovative solutions in order 
to contribute towards the 
execution of its business 
objectives. 

What is the CTPA? 
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EAGLE SWALLOW HEN 

VULTURE BLACKBIRD PARROT 

HERON KINGFISHER 

DUCK 

Organization 
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IT 

6 

 Management of IT Supply to the Business 

Backoffice Industrialization 

Economy  

of  

Scale 

Proximity 

to the  

Business 

Management of Business Demand for IT 

Innovation and Transformation capability 

IT Governance 

Internal management- Supply and demand structure 
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IT 

6 IT Expenses December 2013 – MAPFRE Group 

IT Management Information Requirements 
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Situación de partida: 

• Contratos gestionados en base a Tarifas y Esfuerzos. 

•  Evaluación de proveedores basada en percepciones 

• Necesidad de reducir los costes. 

 

Fundamentos del proyecto 

 



Situación de partida: 

• Contratos gestionados en base a Tarifas y Esfuerzos. 

•  Evaluación de proveedores basada en percepciones 

• Necesidad de reducir los costes. 
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SOLUCIÓN : Seguir bajando las tarifas  

Fundamentos del proyecto 
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PROBLEMAS: 

• A partir de un punto, la calidad disminuye. 

• El esfuerzo es un concepto muy difícil de gestionar en una externalización. 

• Bajar las tarifas no garantiza disminuir costes.        
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PROBLEMAS: 

• A partir de un punto, la calidad disminuye. 

• El esfuerzo es un concepto muy difícil de gestionar en una externalización. 

• Bajar las tarifas no garantiza disminuir costes.        

SOLUCIÓN : Seguir bajando las tarifas  

Situación de partida: 

• Contratos gestionados en base a Tarifas y Esfuerzos. 

•  Evaluación de proveedores basada en percepciones 

• Necesidad de reducir los costes. 

 

Hay que asegurar que se produce lo mismo a un coste menor 

Fundamentos del proyecto 
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Una tarifa más baja no significa un precio menor 

Fundamentos del proyecto 
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CLIENT-PROVIDER 

Una tarifa más baja no significa un precio menor 

Fundamentos del proyecto 
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Una tarifa más baja no significa un precio menor 

Fundamentos del proyecto 
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Fundamentos del proyecto 
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Una tarifa más baja no significa un precio menor. 

 

Es más positivo y riguroso hablar con los proveedores de la productividad en 

lugar de hablar solo de las tarifas.  

Fundamentos del proyecto 

 



El proyecto se desarrolló en tres fases: 

 

FASE 1: Definición e implantación del proceso 

 

FASE 2: Determinación de las Productividades de Referencia 

 

FASE 3: Revisión de los acuerdos con proveedores 

 

Estas tres fases se desarrollaron en el año 2011, y se describen a continuación 
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Implantación del proyecto 
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FASE 1: Definición e implantación del proceso 

El proceso de gestión de productividad de desarrollo debería: 

• Basarse en estándares internacionales no discutibles. 

• No ser intrusivo para las actividades de desarrollo de MAPFRE. 

 

 

 

 

Implantación del proyecto 

 



23 

FASE 1: Definición e implantación del proceso 

El proceso de gestión de productividad de desarrollo debería: 

• Basarse en estándares internacionales no discutibles. 

• No ser intrusivo para las actividades de desarrollo de MAPFRE. 

 

En esta fase se realizaron las actividades siguientes: 

1. Adaptación del modelo de medición (IFPUG/NESMA).  

2. Definición de la operativa del servicio (Oficina de Productividad). 

3. Definición del Cuadro de Mando. 

4. Ajuste del proceso con proyectos piloto. 

5. Estrategia y ámbito de despliegue (inicialmente 6 bloques de mantenimiento). 

6. Comunicación a los proveedores 

 

 

Implantación del proyecto 
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FASE 2: Determinación de las Productividades de Referencia 

La productividad de referencia se mide en Puntos Función Ajustados por Jornada. 

En cada uno de los bloques se midieron suficientes peticiones de mantenimiento para 

establecer cuál era la productividad de partida.   

 

 

 

Bloque Proveedor
Nº Peticiones 

Inicial

Nº Peticiones 

Final

Productividad 

Media Operativa 

(PF/Jornada)

Bloque 1 D 42 31 1,01

Bloque 2 F 23 17 0,68

Bloque 3 B 30 24 0,64

Bloque 4 A 41 36 0,78

Bloque 5 E 22 15 0,97

Bloque 6 C 16 14 0,94

Mapfre 0,83

Implantación del proyecto 
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FASE 3: Revisión de los acuerdos con proveedores 

Se introdujo una clausula adicional en los contratos de mantenimiento: 

• Estableciendo cómo se iba a medir la productividad. 

• Para cada petición. 

• Cómo se obtendría la estadística anual del bloque de mantenimiento. 
 

• Fijando los objetivos de mejora para los tres siguientes años. 

• Cada bloque parte de su Productividad de Referencia. 

• Todos tienen los mismos porcentajes de mejora anual (por ej.: 8%-7%-6%). 
 

• Con penalizaciones por incumplimiento 

• El coste de la penalización es superior al ahorro por mejora de productividad. 

• Se especifican los tramos de incumplimiento. 

• Se concreta cómo se ejecuta la penalización. 

 

 

 

Implantación del proyecto 

 



 

BLOQUE 1 
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Productividades 

iniciales Objetivos 2012 Objetivos 2013 Objetivos 2014 

 

BLOQUE 2 

 

BLOQUE 3 

 

BLOQUE 4 

 

BLOQUE 5 

 

BLOQUE 6 

Resultados 
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Productividades 

iniciales Objetivos 2012 Objetivos 2013 Objetivos 2014 

 

BLOQUE 2 

 

BLOQUE 3 

 

BLOQUE 4 

 

BLOQUE 5 

 

BLOQUE 6 

Resultados 

 



 

BLOQUE 1 

28 

Productividades 

iniciales Objetivos 2012 Objetivos 2013 Objetivos 2014 

 

BLOQUE 2 

 

BLOQUE 3 

 

BLOQUE 4 

 

BLOQUE 5 

 

BLOQUE 6 

Resultados 
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Productividades 

iniciales Objetivos 2012 Objetivos 2013 Objetivos 2014 

 

BLOQUE 2 

 

BLOQUE 3 

 

BLOQUE 4 

 

BLOQUE 5 

 

BLOQUE 6 

Resultados 
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(Las Productividades de Referencia se presentan en base 100. 0scilaban entre 0,65 y 1,1 P F por jornada) 

BLOQUE 2011 2012 2013

BLOQUE 1 100 125 134

BLOQUE 2 100 131 124

BLOQUE 3 100 124 166

BLOQUE 4 100 141 153

BLOQUE 5 100 119 164

BLOQUE 6 100 133 204

129 157

Resultados 

 



31 

BLOQUE 2011 2012 2013

BLOQUE 1 100 125 134

BLOQUE 2 100 131 124

BLOQUE 3 100 124 166

BLOQUE 4 100 141 153

BLOQUE 5 100 119 164

BLOQUE 6 100 133 204

129 157

Todos los 

proveedores 

superaron los 

objetivos propuestos 

Resultados 
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(En 2013 se añadieron cuatro nuevos bloques al proceso, que no aparecen en este cuadro) 

BLOQUE 2011 2012 2013

BLOQUE 1 100 125 134

BLOQUE 2 100 131 124

BLOQUE 3 100 124 166

BLOQUE 4 100 141 153

BLOQUE 5 100 119 164

BLOQUE 6 100 133 204

129 157

Resultados 
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Los ahorros durante el periodo 2012-2013 fueron muy significativos. 

Se miden en aumentos de producción sin aumento de coste. 

• Ahorro de 2012.  

Sobre un coste de 16 M €, el ahorro fue de 2,75 M €. 
 

 

 

 

 

 

Ahorros 

 



Los ahorros durante el periodo 2012-2013 fueron muy significativos. 

Se miden en aumentos de producción sin aumento de coste. 

• Ahorro de 2012.  

Sobre un coste de 16 M €, el ahorro fue de 2,75 M €. 
 

• Ahorro de 2013 (bloques iniciales). 

Sobre el mismo coste, el ahorro fue de  4,42 M €. 
 

• Ahorro de 2013 (todos los bloques). 

Sobre un coste de 20 M €, el ahorro fue de  6,32 M €. 
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Ahorros 

 



35 

Los ahorros durante el periodo 2012-2013 fueron muy significativos. 

Se miden en aumentos de producción sin aumento de coste. 

• Ahorro de 2012.  

Sobre un coste de 16 M €, el ahorro fue de 2,75 M €. 
 

• Ahorro de 2013 (bloques iniciales). 

Sobre el mismo coste, el ahorro fue de  4,42 M €. 
 

• Ahorro de 2013 (todos los bloques). 

Sobre un coste de 20 M €, el ahorro fue de  6,32 M €. 

• Ahorro total 2012-2013 

El ahorro total en el periodo 2012-2013 fue de  9,07 M €. 

 

El software producido en 2012-2013, a precios de 2011 habría costado 9,07 M € más 

 

 

 

Ahorros 
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• Medir la producción de software (en Puntos Función) y la productividad de los 

proveedores permite gestionar los costes de desarrollo de una forma rigurosa. 

 

• Elimina la discusión sobre cuánto se ha tardado en realizar un proyecto.  

 

• Basta con saber cuánto cuesta el software efectivamente producido. 

 

• El precio del producto es el factor determinante: Las tarifas pasan a un segundo plano. 

 

• Es, por tanto, un modelo muy adecuado para procesos de externalización de servicios de 

desarrollo. 

 

• Permite fijar objetivos de mejora de productividad,  y obtener ahorros sustanciales. 

 

 

 

Conclusiones 
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La productividad es un elemento básico para elaborar el ranking de proveedores de Mapfre. 

 

 

 

 

 

Conclusiones 
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TAMAÑO            (m 
UTE/año) 

  PRODUCTIVIDAD CALIDAD EFICIENCIA 

  

  

CORRECTIVO TOTALTOTAL 
Valoración 

SEP.13 

8,0 

6,6 

7,2 

6,2 

5,7 

6,2 

5,1 

4,9 

Datos a Diciembre 2013 

VARIACIÓN 

S/DIC.12 S/SEP.13 

N/D 10 5,6 6,4 7,4 7,5 

= = 5,9 5,7 9,3 5,6 
 

1,7 

= = 9,7 6,4 6,0 6,5 3,8 

= = 8,5 6,0 10 6,1 0,0 

N/D = 10 3,7 4,7 5,0 1,4 

= = 6,8 6,7 10 8,0 8,5 XX 

1 1 

1 1 = = 10 5,1 8,4 7,3 5,5 

= = 10 5,2 6,5 6,1 2,8 

1 1 

1 1 

1 1 

1 1 3 3 

2 2 

6,3 Media ponderada 6,1 

XX 

XX 

XX 

XX 

XX 

XX 

XX 

proveedor1 

proveedor2 

proveedor3 

proveedor4 

proveedor5 

proveedor6 

proveedor7 

proveedor8 

Información Gestión Proveedores 
Bloques Mantenimiento 
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Muchas gracias por su atención 

Volver 


