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Una de las grandes falacias que la industria 

aseguradora ha lanzado a la opinión pública es 

que el seguro soluciona el problema que crea un 

riesgo....NO LO HACE... Simplemente ofrece la 

posibilidad de compartirlo....porque NO EXISTE 

LA POSIBILIDAD DE TRANSFERIRLO 

 
 

H. Felix Kloman 

2003 Risk Management Reports and Seawrack Press, Inc. 
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Procedimientos gerencia de riesgos 

Donación de AGERS al Centro de Documentación de Fundación MAPFRE



Gestión global de riesgos 

IDENTIFICACIÓN 
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Sistema de indicadores 

Línea de producción 

Comité área negocio 

Comité 
Dirección 

INDICADOR CÓDIGO DESCRIPCIÓN
Recorrid

o

FRECUENCI

A

Óptim

o

Datos 

previos

1er 

Trimestre

2o 

Trimestre

3er 

Trimestre

Cumplimiento con 

Plazos de entrega
I-PE Desv iación media sobre plazos de entrega de las promociones a los clientes (en semanas) Semestral

Calidad de entrega I-NV Nota de calidad de las promociones entregadas 0-10 Trimestral

I-PR % de incidencias (listados L1 y  L2) resueltas en menos de 8 semanas 0-100 Semestral

I-VC % de v iv iendas "cerradas" a los 3 meses de la escrituración 0-100 Semestral

Satisfacción cliente I-SC Satisfacción global de los clientes de promociones de edificación residencial 0-10 Anual 6,65 6,75

Siniestralidad Ct-SI Suma de los índices IF1, IF2 e IF3 Trimestral 13,77 14,69

Saturación Ct-SA
Nº de días con niveles de saturación (*) en lineas de peaje de todas las concesionarias

(*) 180 ó 230 tránsitos en 3 horas, en v ías manuales o automáticas respectiv amente.
Trimestral 17 65

Reclamaciones Ct- RE Nº de reclamaciones presentadas por usuarios con respecto a la IMD Trimestral 0,46 4,61

Cp-CS1

Porcentaje de reparaciones y  problemas resueltos por FEMET en el tiempo establecido (*)

(*) 35 d para reparaciones; 6 d para otros problemas
0-100 Trimestral 95,29

Cp-CS2 Porcentaje de tiempo en que está disponible el serv icio de aparcamiento de rotación 0-100 Anual

Reclamaciones Cp-RE
Nº de reclamaciones presentadas (clientes de Femet, aparcamientos y  promociones), 

respecto al número total de operaciones
Trimestral 7,08

Eficiencia del Plan de 

Calidad

A-

SEGPAC
Indicador del grado de aplicación y  eficiencia del sistema en los centros de producción 0-10 Trimestral 5,8

Calidad de entrega A-NV Nota de calidad de las promociones entregadas por Ferrov ial-Agromán a FISA 0-10 Trimestral

A-RE1 Reclamaciones recibidas respecto de las v iv iendas entregadas Trimestral

A-RE2 Reclamaciones abiertas respecto de las cerradas Trimestral 0,28

Comportamiento 

Ambiental
A-ICM Ev aluación del comportamiento medioambiental de la activ idad de construcción (ICM) Trimestral 211 175

AUTOPISTAS ESPAÑOLAS

FEMET, APARCAMIENTOS Y PROMOCIONES

Calidad del Serv icio

Reclamaciones

FERROVIAL AGROMÁN

Cumplimiento con  

plazos reparación

FERROVIAL INFRAESTRUCTURAS

FERROVIAL INMOBILIARIA
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Medida del “desempeño ambiental” 

OBJETIVOS ambientales 

establecidos por las OBRAS 

COMPORTAMIENTO 

ambiental de nuestras OBRAS 

COSTE de los 

expedientes 

administrativos 

Sistema de INDICADORES 

MEDIR VALIDAR COMUNICAR 
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Dirección 

de Obra Cliente 

Promotor 

(DAC) Constructor 

Inspección de 

las viviendas 

Informatización 

 de incidencias 

 Base de datos 

INCA 
L1 

Reparación L1 Visita previa 

Reparación L2 

Listado de 

incidencias 

Escrituración 

y entrega 

Reclamación  

incidencias 

L2 

Reparación L3 

L3 

Comunicado fin 

de obra 

Lista 1. Recepción obra 

Lista 2. Visita Previa 

Lista 3. Post-escrituración 
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Sistema de prevención de R.L. 

DIRECCIÓN 

SERVICIO DE PREVENCIÓN 
Dirección de Calidad, P. y M.A. 
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 • SISTEMÁTICAS 

• REPRESENTATIVAS 

Tipo de obra 

Fase de ejecución 

• PERMANENTES 

Identificación 

sistemática de 

RIESGOS 

ANÁLISIS 

ESTADÍSTICO 

Cuadros de 

mando de 

INDICADORES 

Proceso de datos 

(PICASSONET) 

Identificación de 

PUNTOS CRÍTICOS: 
• Tipo de obra 

• Fase de ejecución 

PLANIFICACIÓN 

de la 

PREVENCIÓN 

NUEVA OBRA 

Nueva 

CLASIFICACIÓN de 

RIESGOS 

(adaptada al sector) 

PROPUESTA 

Acciones 

PREVENTIVAS 

Toma de 

DECISIONES 

Por actividad 

Por tipo de obra 

Por organización 

ANÁLISIS 

evolución 

resultados 

3.082 visitas 

>400 centros 
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Conclusión 

La Gerencia Estratégica de Riesgos es la integración de la política de riesgos 
en todas las áreas de la empresa, con el fin de obtener ventajas competitivas 
a través del conocimiento y control del nivel de riesgo de la organización de 
forma que se puedan definir y adoptar, las medidas más adecuadas para su 
eliminación, reducción, retención  o  “compartición”  salvaguardando y 
mejorando los resultados de la empresa. 
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