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A qulen corresponda, 

01 de septlembre 2006 

San Juan, Puerto Rico 

Durante 2<4 ~nas del 20 de Marzo al 01 de Septlembre de 2006 London Consulting Group ha apoyado a 

MAPFRE Ufe en el desarrollo del proyecto PACTOS. 

Conjuntamente con el ~ulpo de consultores desarrollamos programas enfocados a redlsei\ar la estruc:tura 
organiZacional y procedfmlentos de MAPFRE life en los clepartamentos de Suscripcl6n, Reclamaciones. 
Servicio at Cliente y caja Central. 

El fnvolucramlento que el equlpo del proyecto logro con nuestro personal nos permiti6 apropiamos de la 
metodologia y sensibillzar a toda la organlzacf6n sobre necesldades de mejora. Con el desarrollo de este 
proyecto se lograron los sigulentes beoeffcios cualftatrros y cuantftativos; 

• Incremento pon:entual en la renovacl6n de p6Uzas 

• Reducd6n en la cancelad6n de p61izas 
• Incremento en et tlempo de respoesta en suscrlpcl6n de grupos. 

• Incremento en el pon:entaje de llamadas contestadas en el call center. 

• ReducciOn en los tlempos de llamada en espera en el call center . 

• lmpacto siROtflcattvo en la reducd6n de la cartera venctda. 

• Reducdon en los dias de recepd6n de pago. 

• Ofsmlnucl6n de las reclamaclones pendfentes de pago en el negoclo lndMdual. 

• Una mejora sustancial en la comunicaci6n entre los dtferentes clepartamentos. 

• Indices de proctuctMdad mas altos y mejores tlempos de respoesta. 

• Se desarrollaron las habilldades gereocfales del personal para que se allnearan con las 

directrices de la cornpatiia y las utflicen en la gest16n del dla a dia. 

Podemos mencfonar nuestra satlsfaccicSn por et cumpUmiento de los resultados obtenldos. Los ahorros 

obtenidos durante la ejecud6n del proyecto pudlerorn ser medtdos togr!ndose el page del proyecto y un 

retorno sobre la Inversion proyectado de <4. 1 a 1 at ffn del proyecto. Querernos flnalmente expresar 

nuestro reconocimlento a los consultores y mlembros del ~ulpo por el profeslonallsmo y dedicac16n 
rnostrados a to largo del proyecto. 

Por todo to anterior no dudamos en recomendar amplfamente a esta experimentada firma para el 

desarrollo de proyectos de mejora del desempeilo. 
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