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El pasado año, desde un espacio similar a este, tuve el agrado de presentar a toda
nuestra comunidad el primer Balance Social de MAPFRE ARGENTINA, más allá de
que MAPFRE S.A. presenta su Reporte Social corporativo desde hace ocho años.

Así como en 2010 celebrábamos el Bicentenario de la Patria, este año también en
MAPFRE ARGENTINA contamos con un aniversario muy importante, tal como lo es
cumplir en el país nuestros primeros 25 años.

Creo oportuno compartir con ustedes esta fecha tan significativa para nosotros en
este Informe de Responsabilidad Social, justamente porque estamos convencidos
de que no puede haber ningún tipo de crecimiento sustentable si la Empresa no
tiene el firme compromiso de transitar su desarrollo, acompañando el día a día de
la sociedad en la que está inserta.

En estos 25 años a todos nos han pasado muchas cosas, como personas, como
grupos, como equipos, como país. Así, hemos sufrido, celebrado, aplaudido; nos
hemos conmovido, asombrado, indignado; en fin, todas las mujeres y hombres de
bien de nuestra Nación hemos vivido tratando de hacer una sociedad más justa y
equitativa.

Esa es la mirada que MAPFRE ARGENTINA tiene de su compromiso con la
Responsabilidad Social y es la que nos vincula con la transparencia y con la
convicción de que el desarrollo y el crecimiento tienen que combinarse con accio-
nes de respeto cierto por todas las partes involucradas: desde los clientes, emplea-
dos, accionistas, organizaciones del tercer sector y sociedad en general, hasta el
medio ambiente.

Estimado lector

Carta del Presidente
1
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DIEGO SOBRINI
PRESIDENTE

Como empresa, sabemos que tenemos un rol impulsor de la actividad económica y
que nuestro objetivo es la obtención de beneficios, pero sin la colaboración efectiva
en el desarrollo de valores humanos y sociales, el futuro y la sostenibilidad no son
posibles.

Tal como lo tenemos definido corporativamente, este material incluye los principa-
les parámetros de nuestra actividad y ha sido elaborado conforme a las directrices
del Global Reporting Initiative (GRI) en su versión G3, con inclusión de los
indicadores específicos para las entidades financieras aplicables a compañías
aseguradoras, habiendo sido verificados los principales de ellos por la firma
auditora Ernst & Young.

Asimismo, también incluimos las acciones de la Delegación argentina de FUNDA-
CION MAPFRE y el importantísimo trabajo que han realizado los cinco institutos
que la componen.

Para nosotros la Responsabilidad Social no es acción social, la que por supuesto
siempre debe ser promovida y acompañada; para nosotros la Responsabilidad
Social es una mirada integral de la Compañía, que abarca desde su estrategia de
negocios hasta el modo de vincularse con cada uno de los grupos de interés.

Por ello, como acompañar el desarrollo de la sociedad es esencial, toda acción en
la que podamos participar nos tiene presentes.

Trabajamos fuertemente el concepto de Responsabilidad Ciudadana, porque nos
parece imprescindible involucrar a la gente en los procesos de maduración
democrática, desde la concientización de la necesidad de participación de cada uno

de los habitantes, hasta en la colaboración en proyectos de articulación público-
privada y en la federalización de nuestra tarea, tal como hemos hecho en 2010,
realizando nuestra IV Jornada de Responsabilidad Social en la ciudad de Córdoba.

Sabemos que las empresas no sólo tienen efectos directos sobre la economía.

Cuando las organizaciones cumplimos con nuestra misión desde la ética, desde la
lucha contra todo tipo de discriminación o corrupción; cuando abrimos nuestras
puertas a nuevos puestos de trabajo y a la investigación; cuando nos asociamos con
los organismos educativos para intercambiar experiencias reales y sueños compar-
tidos; cuando dialogamos desde la concertación y no desde la confrontación, es
cuando logramos una trascendencia verdadera, sostenible, generosa y seguramen-
te valiosa en términos económicos, pero fundamentalmente en la sana alegría de
cada conciencia de aquellos que las conformamos.

Muchas gracias por acompañarnos nuevamente.

Como siempre, cuentan con nosotros.

Con sincero afecto.

DIEGO SOBRINI PRESIDENTE
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2
Información
general
MAPFRE es un grupo español independiente, que desarrolla fundamentalmente
actividades aseguradoras y reaseguradoras en más de 40 países. La matriz del
Grupo es la sociedad holding MAPFRE S.A., cuyas acciones cotizan en las Bolsas de
Madrid y Barcelona, y forman parte de los índices IBEX 35, Dow Jones Stoxx
Insurance, Dow Jones Sustainability World Index, MSCI Spain, FTSE All-Word
Developed Europe Index, FTSE4Good y FTSE4Good IBEX.

La propiedad de la mayoría de las acciones de MAPFRE S.A. corresponde a FUNDA-
CIÓN MAPFRE, lo que garantiza la independencia del Grupo y su estabilidad
institucional. FUNDACIÓN MAPFRE desarrolla actividades de interés general en las
áreas de Acción Social, Ciencias del Seguro, Cultura, Seguridad Vial, Prevención,
Salud y Medio Ambiente.

MAPFRE posee una sólida posición de liderazgo en el seguro español, y una amplia
implantación multinacional. Al cierre del ejercicio 2010 ocupaba el sexto puesto en
el ranking de Seguro no Vida de Europa, y la primera posición en el de América
Latina.

A su vez, desde el año 2000 tiene establecida una importante alianza estratégica con
CAJA MADRID, matriz del cuarto mayor grupo financiero español, cuyo objetivo es
lograr el máximo aprovechamiento de las potencialidades de las redes comerciales
de ambos grupos en la distribución de productos aseguradores y financieros.
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2.1. Implantación Internacional de MAPFRE

MAPFRE opera en un total de 43 países a través de 251 sociedades. Al
cierre del ejercicio 2010, tenía 5.351 oficinas propias en todo el mundo, de
las cuales 3.226 estaban en España y, 1.972 en América Latina.; Además
distribuye sus productos a través de 6.124 oficinas de entidades bancarias y
otros 25.866 puntos de venta que comercializan los seguros del Grupo en
virtud de acuerdos de colaboración; con una red aproximada de 70.000
agentes y mediadores, de los cuales 6.000 se desempeñan en Estados
Unidos.

En la actividad de Seguro Directo, MAPFRE lidera el mercado español y
está implantada en todos los países de América Latina - con una posición
de liderazgo en Seguros no Vida-, en los Estados Unidos de América,
Portugal, Turquía y Filipinas. En la actividad de Asistencia, MAPFRE opera
en 40 países. Además, el Grupo cuenta con una reaseguradora profesional
(MAPFRE RE) que ocupa el puesto 14 en el ranking del reaseguro mundial
y desarrolla su actividad en todo el mundo, contando para ello con tres
sociedades filiales y 15 oficinas de representación.

10
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2.2. Implantación en Argentina

MAPFRE ARGENTINA tiene presencia en todas las provincias del país, salvo
en Formosa, a través de sus 293 oficinas. Cuenta con cinco clínicas propias y
trece SERVIMAPFRE. Además, tiene una red de más de 2.700 productores
asesores.

La compañía ocupa la tercera posición en el ranking de seguros, con una
participación de 6,87% (al 30 de junio de 2010).

En Argentina, el Grupo se dedica a Seguro Directo y además cuenta con una
compañía de medicina prepaga, MAPFRE SALUD, y una empresa, llamada
CLUB MAPFRE que presta servicios de auxilio mecánico y grúas a nivel
nacional, además de un programa de beneficios para asegurados.

INFORME ANUAL 2010INFORME ANUAL 2010INFORME ANUAL 2010INFORME ANUAL 2010INFORME ANUAL 2010 : 2. Información General : 2.2. Implantación en Argentina 11
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2.3. Organigrama Societario del Grupo MAPFRE
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2.4. Organigrama societario de MAPFRE ARGENTINA
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1 Corresponde a 64 oficinas comerciales, 184 delegadas, 35 de representación, 9 regionales y 1 central.
2 Corresponde a 65 oficinas comerciales, 230 delegadas, 9 regionales y 1 central.

2.5. Principales Magnitudes Económicas

El siguiente cuadro refleja las magnitudes básicas que definen la dimensión
económica de MAPFRE ARGENTINA:

En el siguiente cuadro se observan las cuotas de mercado de MAPFRE ARGENTINA:

En el siguiente cuadro se incluyen datos expresivos de la implantación territorial de
MAPFRE ARGENTINA:
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Situación actual del mercado de seguros

Las compañías de seguros patrimoniales durante el primer semestre (julio 2010-
diciembre 2010) del presente ejercicio finalizaron con un resultado favorable de
703,8 millones de pesos dado que se obtuvo un resultado técnico negativo de 478,3
millones compensado por un resultado financiero positivo de 1.467,8 millones de
pesos.

Por otro lado, la inversiones ascendieron a 15.680,9 millones de pesos, un 27%mas
con relación a diciembre de 2009. El patrimonio neto alcanzó los 6.859,7 millones de
pesos, un 26% más que el mismo periodo del año anterior.

NIVEL DE PRIMAS EMITIDAS EN EL PERÍODO ENERO 2010 - DICIEMBRE 2010
(MILLONES DE $)

En el ejercicio comprendido entre el 1 de enero de 2010 y el 31 de diciembre de
2010, MAPFRE se mantiene entre las compañías líderes teniendo en cuenta la
producción total del mercado asegurador.

En el siguiente gráfico puede apreciarse la evolución de la cuota de mercado del
Grupo MAPFRE en el mercado de seguros total (no se incluye Rentas Vitalicias ni
Vida Previsional).
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Mercado no Vida

El Grupo MAPFRE ARGENTINA se ubica en el cuarto puesto en los ramos No Vida,
que abarcan Seguros Patrimoniales y Riesgos del Trabajo.

A continuación detallamos el ranking del Grupo Asegurador No Vida (enero 2010-
diciembre 2010).

La producción de seguros patrimoniales alcanzó a diciembre de 2010 un primaje de
21.017,6 millones de pesos y logró una variación positiva de 34,9% más que el
mismo periodo de 2009.

LA UBICACIÓN DE MAPFRE ARGENTINA SEGUROS EN LOS PRINCIPALES RAMOS
ES EL SIGUIENTE:
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La producción del negocio de riesgos del trabajo creció un 62,5% entre diciembre
de 2009 y diciembre de 2010, tras registrar un primaje de 3.136,2 millones de pesos
entre dichos periodos.

Por otra parte, el resultado fue positivo al obtener 224,1 millones de pesos producto
de ganancias financieras por 541,2 millones de pesos que pudieron compensar las
pérdidas técnicas de 212,5 millones de pesos.

RANKING DE PRODUCCIÓN DE RIESGOS DEL TRABAJO
(ENERO 2010 - DICIEMBRE 2010)

Mercado de Vida

El primaje de seguros de personas durante enero de 2010- diciembre de 2010 se
incrementó en 30,5% al alcanzar una producción de 4.100,5 millones de pesos. Se
obtuvo un resultado positivo de 213,2 millones de pesos, mientras que el resultado
técnico mostró pérdidas por 268,9 millones de pesos. El resultado financiero
concluyó con utilidades que ascendieron hasta los 588.3 millones de pesos.

A continuación se detalla la ubicación en el ranking de MAPFRE ARGENTINA VIDA
en el período enero de 2010- diciembre de 2010, para los distintos ramos en los que
opera.
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2.6. Órganos de gobierno sociedades de
MAPFRE ARGENTINA

La Ley N° 19.550 de Sociedades Comerciales establece que las sociedades por
acciones (S.A.) deberán contar con tres órganos internos, a saber: de administra-
ción o Directorio, de deliberación o Asamblea de accionistas, y de fiscalización o
Sindicatura.

En este sentido, y teniendo en cuenta que las sociedades que conforman el Grupo
MAPFRE ARGENTINA son sociedades por acciones, éstas presentan la organización
antes referida, adaptada a los principios rectores del Buen Gobierno del SISTEMA
MAPFRE.

Dicho Código constituye, un marco obligado de referencia para todas las entidades
que integran el SISTEMA MAPFRE y sus respectivos órganos de gobierno, que
deben adaptar su actuación a los principios y normas que en él se definen, teniendo
en cuenta las posibles situaciones especiales que puedan existir en cada entidad y,
especialmente, los acuerdos y pactos suscritos con otros socios, así como las
disposiciones legales de cada país.

En base a ello, en el año 2009 se llevó a cabo una reforma integral uniforme de los
estatutos sociales de MAPFRE ARGENTINA a fin de ajustarlos a los principios
mencionados, para, de esta manera, dotar a las sociedades de una estructura más
acorde con las necesidades actuales y su respectiva proyección.

Mediante la presente reforma se estableció por ejemplo, que el órgano superior de
gobierno de la sociedad sea la Asamblea de accionistas, cuyos acuerdos obligarán
a todos los accionistas, incluso los ausentes y disidentes.

La Asamblea Ordinaria se celebrará necesariamente una vez al año y, dentro de los
cuatro meses siguientes al cierre de cada ejercicio anual. Dicha asamblea se
celebrará cuando sea convocada por el Directorio o el Síndico con arreglo a los
requisitos legales establecidos a ese efecto. Si ellos omitieran hacerlo, la convoca-
toria podrá hacerse por la autoridad de contralor o judicialmente. También deberán
convocarse cuando así lo determinen aquellos accionistas que representan, por lo
menos, el cinco por ciento (5%) del capital social.

En ambos casos, las resoluciones serán tomadas por mayoría absoluta de votos
presentes.

El Directorio - formado por un número de directores que no será inferior a 3 (tres)
ni superior a 15 (quince) - es designado como el órgano encargado de dirigir,
administrar y representar a cada una de las sociedades. Por su parte, la Asamblea
de accionistas es la responsable de la determinación del número y la eventual
designación hasta un máximo de 5 (cinco) directores suplentes.

Entre sus miembros, elegirá un Presidente y podrá designar a uno o dos Vicepresi-
dentes y a uno o varios Gerentes Generales. También nombrará un Secretario y un
Vicesecretario.

Para el desempeño del cargo de Directores, las personas designadas deberán
contar con reconocida honorabilidad en su actividad profesional y comercial, así
como la necesaria calificación o experiencia profesional.

Asimismo, los estatutos facultan a los Directorios a crear en su seno Comités
Ejecutivos o una Comisión Directiva para el mejor desarrollo de sus funciones, así
como también a delegar en sus miembros todas o algunas de sus facultades.

El Directorio se reunirá cada vez que resulte necesario decidir sobre los asuntos de
su competencia que sean sometidos a su consideración por el Presidente, por los
demás órganos de gobierno de la sociedad o por cualquiera de los Directores, y lo
hará, como mínimo, una vez cada tres meses. Las decisiones de adoptarán por
mayoría absoluta de los presentes.

Los Directores ejercen su cargo durante un plazo de tres años, siendo reelegibles
hasta alcanzar la edad de 70 años. A partir de esta edad, cesarán automáticamente
en todos los cargos que desempeñen en la Sociedad y sus filiales, aunque su
mandato no haya finalizado.

En cuanto a la fiscalización de la sociedad, estará a cargo de 3 (tres) o más Síndicos
que, en número impar, designará la Asamblea de accionistas, con igual número de
suplentes. Los Síndicos se elegirán anualmente y actuarán como un cuerpo
colegiado bajo la denominación de Comisión Fiscalizadora.
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3
MAPFRE y la
Responsabilidad Social
Para MAPFRE, la Responsabilidad Social es un compromiso voluntario estratégico
que implica procurar la consecución de sus objetivos empresariales cumpliendo
rigurosamente sus obligaciones contractuales y legales, aplicando criterios de
equidad en las relaciones con sus grupos de interés, y contribuyendo a la satisfac-
ción de las necesidades presentes y futuras de la sociedad.
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3.1. Política de Responsabilidad Social

La política de Responsabilidad Social de MAPFRE se basa en los diez principios que
se reflejan en el siguiente cuadro.
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3.2. Modelo de Actuación

El modelo de actuación en Responsabilidad Social se sustenta en los principios
institucionales y empresariales establecidos en su Código de Buen Gobierno, y en
especial en el Principio de Actuación Ética y Socialmente Responsable.
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3.3. Partes interesadas (Grupos de interés)

Las políticas de Responsabilidad Social deben responder a criterios dinámicos, que
den respuesta a los cada vez más exigentes compromisos empresariales y a las
demandas de las diferentes partes interesadas (nuevo concepto que engloba a
todos aquellos grupos que están afectados por la actividad de la organización y se
integran sin reservas en el todo llamado empresa). Las partes interesadas asumen
así el principio de corresponsabilidad, y contribuyen a desarrollar la política
empresarial de responsabilidad social. Cualquier parte es una porción del todo,
participa de su estrategia, actúa sinérgicamente, y por tanto conforma también el
conjunto; se integra en él sin reservas, sigue su suerte y trabaja para conseguir los
objetivos de MAPFRE, que es lo que importa en el proyecto común.

En consecuencia, en 2010 MAPFRE ha revisado y modificado su Mapa de partes
interesadas. Superó el simple criterio de relación contractual (cuyo cumplimiento
es inexcusable), y tuvo en cuenta la influencia, el trabajo que desarrollan y la
colaboración que prestan para el cumplimiento de los planes derivados de la
actividad empresarial cada una de las partes.

Partes interesadas:

Nivel 1: Son las primeras afectadas por las decisiones estratégicas de la organiza-
ción, y viceversa. La capacidad de influencia mutua es "inmediata". En este nivel se
incluye a:

- Asegurados y clientes
- Accionistas e inversores
- Socios
- Empleados
- Representantes de los trabajadores/sindicatos
- Mediadores/colaboradores
- Proveedores

Nivel 2: Son aquellas cuyas decisiones pueden tener impacto en la organización,
pero resultan menos afectados por las decisiones de la compañía. En este nivel se
incluye a:

- Gobiernos, Instituciones, Administraciones Públicas y organismos reguladores
- Medios de comunicación
- Sociedad/opinión pública
- Asociaciones de consumidores y usuarios

Nivel 3: Son aquellas a las que MAPFRE reconoce una mutua capacidad de
influencia, pero cuyas decisiones estratégicas pueden o no impactar directamente y
viceversa. En este nivel se incluye a:

- La competencia
- Asociaciones profesionales sectoriales
- Tercer sector (asociaciones sin ánimo de lucro, fundaciones, ONG)

MAPA DE PARTES INTERESADAS
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3.4. La Responsabilidad Social en MAPFRE ARGENTINA

En relación con el cumplimiento de la Política de Responsabilidad Social del Grupo, a continuación se destacan algunas de las
acciones más significativas de MAPFRE ARGENTINA segmentadas según las partes interesadas:
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- Difusión de la Responsabilidad Social

- En la realización del IV Encuentro Hispanoamericano de RSE en la
Universidad Nacional de Córdoba. Se mantuvo una visión federal en
el plano de la difusión de la Responsabilidad Social Empresaria.
Participaron más de 200 personas y se presentaron diversos paneles
y referentes en la temática.

Apertura Diego Sobrini. Apertura Julio Bresso. Panel 4: "La RSE en la cadena de
valor" (Claudio Giomi, Adrián Vilosio,
Alex Ehrenhaus y Natalia Melul).

Panel 5: "La mirada de los medio sobre
la RS" (Edgardo Litvinoff, Luis

Recalde, Pablo Rossi y Alejandro Roca).

Conferencia magistral del Dr. Juan
José Almagro.

Panel 1: Emprendimientos Sustentables
"Un buen ejemplo" (Héctor "Toty"

Flores, Carlos March y Fernando
Flores Maio).

Panel 2: Entrevista cruzada: "RS:
miradas desde la política" (Luis Juez,

Mario Negri y Juan Turello).

Panel 3: "Marca, Reputación y
Responsabilidad Social" (Luis Ulla,

Sebastián Bigorito y Daniel Valli).

Conferencia de Mario Martos.

Día 1: 4 de octubre Día 2: 5 de octubre
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- Difusión de la Responsabilidad Social

- Durante el taller de Inducción a la compañía en la primera capacita-
ción presencial que recibe todo empleado de MAPFRE al ingresar,
se destina un módulo para presentar el modelo de Responsabilidad
Social.

- En las presentaciones y charlas en instituciones académicas: Univer-
sidad Argentina de la Empresa (UADE); Universidad de Buenos Aires
(UBA) y Universidad Católica Argentina (UCA), entre otras.

- Trabajo en RED a través de la adhesión o membresía en:

- Club de empresas comprometidas con la empleabilidad de las
personas con discapacidad: busca consolidar una Red Formal de
empleadores que sean promotores de oportunidades de empleo
para las personas con discapacidad, a fin de mejorar la
empleabilidad y facilitar su contratación y reinserción laboral.

- Red de empresas para la erradicación del trabajo infantil: el
objetivo de generar, dar apoyo y asistencia técnica a programas,
planes y proyectos tendientes a la prevención y erradicación del
trabajo infantil, tanto en sus ámbitos como en la cadena de valor. La
Red es promovida por la Comisión Nacional para la Erradicación del
Trabajo Infantil (CONAETI).

- Red de RSE y Trabajo decente: La Red es una alianza multisectorial
para el desarrollo sostenible, la promoción del trabajo decente y el
diálogo social, promovida por el Ministerio de Trabajo, Empleo y
Seguridad Social de la Nación.

- Comité de RSE de la Cámara de Comercio de los Estados Unidos
de América en la República Argentina (AMCHAM): El Comité
trabaja los temas de interés para la gestión integral de la Responsa-
bilidad Social Empresaria a través del vínculo con los diferentes
públicos de las compañías miembro y la articulación con organiza-
ciones del sector social y gubernamental.

- Comisión de RS de la Cámara Española de Comercio de la Repú-
blica Argentina (CECRA): La comisión trabaja sobre las temáticas
relevantes que hacen a la gestión de la RSE para generar instancias
de intercambio entre los distintos sectores.

- Comisión de RSE del Consejo Empresario Argentino para el
Desarrollo Sostenible (CEADS): es el capítulo local del World
Business Council for Sustainable Development (WBCSD) una
asociación global liderada por los CEOs de más de 230 compañías.
Está dedicada exclusivamente a los vínculos de la empresa y el
desarrollo sostenible.

- Miembros del Instituto Argentino de Responsabilidad Social
Empresaria (IARSE): busca promover y difundir el concepto y la
práctica de la responsabilidad social, para impulsar el desarrollo
sustentable de Argentina al trabajar junto a las empresas a través de
redes de información, intercambio de experiencias y colaboración
mutua.
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3.5. Actuación Ética y Socialmente Responsable
de MAPFRE ARGENTINA

La actuación ética y socialmente responsable, además de formar parte de los
principios institucionales del Grupo, define la forma en la que éste desarrolla sus
actividades y negocios. Dicho principio, definido en el Código de Buen Gobierno de
MAPFRE, se desarrolla y traduce en una amplia gama de actuaciones, de las que se
destacan a continuación las más relevantes:

- Código Ético y de Conducta. De obligado cumplimiento en el Grupo, sienta las
normas de conducta que deben regir el comportamiento y actuación entre los
empleados y su relación con terceros. Además, fija unas pautas mínimas que
permiten orientar a los empleados en sus actuaciones profesionales, en aspectos
tales como la protección y uso apropiado de los bienes de la empresa, la
confidencialidad de la información y protección de los datos de carácter personal,
la protección de la marca e imagen de la empresa, la calidad del servicio, y la
atención al cliente, la competencia leal, la relación con los proveedores y socios,
los conflictos de intereses, y la lucha contra la corrupción y soborno.

MAPFRE ARGENTINA cuenta con un Comité de Ética y Actuación Profesional,
encargado de asegurar la aplicación de este Código, con funciones consultivas,
resolutivas, de vigilancia y de promoción. Está conformado por el Presidente
ejecutivo, Vicepresidentes, Director de Recursos Humanos y Responsabilidad
Social y el Director de Auditoría Interna.

Durante el 2010 se ha llevado a cabo una campaña para dar a conocer la redac-
ción y el alcance del código entre los empleados de la compañía. A su vez, cada
nuevo empleado recibe un ejemplar impreso del Código Ético y de Conducta, para
posteriormente firmar una nota asumiendo que lo recibió y lo leyó. También, se
hace referencia al Código en el curso de Inducción de la compañía.

- Control interno

El Sistema de control interno definido por MAPFRE ARGENTINA se rige por una
serie de principios básicos:

- Responsabilidad de todos los empleados del Grupo MAPFRE en
materia de control interno.

- Fomento del control sobre los riesgos potenciales que puedan
afectar a la consecución de los objetivos estratégicos.

- Mejora de la operativa interna, incrementando su capacidad para
gestionar riesgos que pudieran presentarse. Identificación de
posibles errores o deficiencias en los procesos y estructuras del
Grupo.

- Sistema continuo en el tiempo.

Asimismo, el modelo del control interno adoptado posee un enfoque eminente-
mente práctico y representa una oportunidad para mejorar:

- Internamente: la eficacia y eficiencia de los procesos.

- Externamente: la confianza de las partes interesadas (la sociedad,
los beneficiarios, la administración, etc.).

- La disponibilidad de recursos: un menor número de riesgos indefi-
nidos o no controlados implica la liberación de recursos que se
destinaban a tal fin.

A los efectos de difundir estos conceptos entre el personal de la compañía, la
Dirección de Administración y Finanzas, junto con la Dirección de Recursos
Humanos y Responsabilidad Social, encararán una serie de acciones que tendrán
como objetivo hacer conocer el Plan entre todos los empleados. En este esquema,
las acciones previstas son: matriculación en el curso de modalidad e-learning
"Normas de Control Interno", y, posteriormente, participación de la encuesta
"Ambiente de Control" para medir el ambiente de control interno existente en los
distintos niveles de responsabilidad.

El sistema de Control Interno adoptado responde a la metodología COSO, según
la cual existe una relación directa entre los objetivos que la entidad desea lograr y
los componentes de la gestión de riesgos corporativos. En este sentido, durante
2010 se han elaborado los mapas de riesgos según las valoraciones brindadas por
356 usuarios. A partir de la identificación y evaluación de los riesgos relevantes,
durante 2011 se llevarán a cabo los planes de acción necesarios, procurando un
equilibrio óptimo entre los objetivos de crecimiento y rendimiento y los riesgos
asociados.

- Lucha contra el Fraude (LCF) y Prevención del blanqueo de capitales

En MAPFRE ARGENTINA las unidades de negocio son responsables de desarro-
llar planes de acción para combatir el fraude interno y externo.

En 2010, 210 empleados de la compañía (un 10,82%) han recibido formación sobre
prevención en blanqueo de capitales.

A continuación se detallan dichos planes en función de cada Unidad de Negocio:

- 1. MAPFRE VIDA

A. Prevención del blanqueo de capitales:

- Todo contrato de seguro con primas anuales superiores a$30.000,
se suscribió con el debido acompañamiento de una declaración
jurada de lavado de activos, la cual es firmada por el tomador de la
póliza, previo a suemisión.
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- Revisión semestral de cartera vigente, respecto a la supera-
ción de primas anuales de $30.000. En los casos necesarios
se solicitó una idéntica declaración jurada mencionada en el
punto anterior.

- Trimestralmente se informó sobre los siniestros liquidados
por encima de $ 30.000 al sistema de control ALSEP que
estableció este método a partir de la resolución 32.841.

- Todo pago de siniestros por encima de $ 50.000 se acompañó
de una declaración de lavado de activos, firmada por el
beneficiario de dicho monto.

- Las órdenes de pago de siniestros fueron complementadas
en sus textos a los fines de que los beneficiarios declaren en
carácter de qué vinculo perciben los importes cobrados y se
ampliaron los datos personales (ej.: domicilio actual).

B. Lucha contra el Fraude:

- Las tramitaciones de denuncias de siniestros se los posibles
focos de fraude, respecto a la intencionalidad de ficción de
un hecho no amparado en el contrato celebrado.

- Ciertos casos de siniestros fueron reforzados con inspeccio-
nes de campo e informes que acompañaron la conclusión de
la licitud o no de los reclamos.

- 2. MAPFRE ART

A. Prevención del blanqueo de capitales:

- Durante el año 2010, respecto de las pautas y topes estable-
cidos en la ley 25.246 en el pago de indemnizaciones en
conjunto con todas las unidades de negocio, se requirió a la
Dirección de Tecnología de la Información modificar la
leyenda en las órdenes de pago/recibos a fin de cumplimen-
tar con todos los datos necesarios y exigibles. En relación a
la identificación y conocimiento del cliente, también, se han
enviado notas a los clientes que cumplieran con dichas
pautas. De todos modos, en el caso del seguro de riesgo del
trabajo y de rentas periódicas de la ley 24.557, al ser seguros
obligatorios, tanto en la ley como en la resolución se estable-
ce que los datos son los requeridos por las normativas
legales y reglamentarias específicas que los instrumentan y
regulan.

B. Lucha contra el Fraude:

- Existen diversos procedimientos para luchar contra el
fraude, siendo éste un acto de acción u omisión, con inten-
ción y contrario a la verdad, que puede darse en distintos
momentos, tales como: en la contratación del seguro, en la
declaración del siniestro o en la acreditación del daño, con la
intención de obtener un enriquecimiento injusto de la
compañía

- 3. Diversos (Seguros Generales)

A. Prevención del blanqueo de capitales:

- En línea con lo reglamentado por la Ley de Protección de
Datos, a partir de enero de 2008 se solicitó mayor informa-
ción a los clientes y reclamantes, siguiendo el precepto de la
norma que exige "conocer al cliente" y contar con datos
fidedignos y actualizados.

En tal marco, se requirió mayor información sobre los
siniestros con pagos o indemnizaciones iguales o superio-
res a $ 50.000. En estos casos, los asegurados, terceros
damnificados, beneficiarios o sus representantes, firman
una nota a modo de confirmación de la información.

También se solicita información específica en los siniestros
superiores a U$S 100.000.

B. Lucha contra el Fraude:

- Para comprobar o desvirtuar una sospecha inicial de intento
de fraude, se examinan todos sus indicadores. Hay que
advertir que es importante no considerar y valorar estos
indicadores por separado, pues solamente el análisis global
en el contexto del siniestro permite una conclusión válida.

- 4. Automóviles

A. Prevención del blanqueo de capitales:

- Durante 2010 se continuó la línea de acción planteada en
2009. Existe un Departamento de Análisis de Siniestros de
Automóviles que tiene como función específica la Lucha
Contra el Fraude (externo). Está compuesto por cuatro
analistas y una jefatura que depende de la Dirección de
Automóviles.
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También, se continúa trabajando en el sistema SOFIA y en el
Pool Antifraude compuesto por distintas aseguradoras del
mercado, intensificando la actividad conjunta.

B. Lucha contra el Fraude:

- En la Dirección de Automóviles, todo intento de fraude es
tratado por la jefatura del Departamento de Análisis de
Siniestros y solo bajo autorización de dicha Dirección. Así se
trabajó sobre análisis o auditorías especiales.

Para la ejecución de estas acciones se toman como
premisas: el cumplimiento del Código Ético y de Conducta,
el resguardo de los intereses de la compañía, la estricta
confidencialidad y el respeto hacia las personas.

- Además, se avanzó en la implementación de un sistema -
desarrollado por CESVI ARGENTINA, con iniciativa de
MAPFRE y la participación de una comisión con integrantes
de responsables de distintas aseguradoras - para la gestión
de la actividad de los analistas de LCF.

- Internamente se avanzó en la implementación de controles
sobre suscripción y siniestros a través de una base de
clientes de riesgo, confeccionada con información del
mercado, actualización de alertas automáticas sobre
indicadores de fraude y desarrollo de SOFIA on line. Todos
estos avances están siendo tratados, ya que estarán en
funcionamiento durante el transcurso de 2011.

- Auditorías de Responsabilidad Social

En el marco de su plan anual correspondiente al ejercicio 2010, la Dirección de
Auditoría Interna de MAPFRE ARGENTINA ha realizado cuatro trabajos especiales
sobre aspectos vinculados a la Responsabilidad Social. Dichos informes versan
sobre control interno, prevención del blanqueo de capitales, la constatación de la
veracidad de las acciones realizadas y la adecuada aplicación de los fondos
recibidos por CESVI ARGENTINA para los proyectos "Creciendo Seguros" y
"Parque Temático de Educación Vial", desarrollados como parte de su programa
de responsabilidad social empresaria.

Adicionalmente, se siguieron las recomendaciones surgidas en la revisión del
grado de cumplimiento de la normativa aplicable a la Protección de Datos
Personales, incluida en el plan anual de Auditoría Interna del año 2009.
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3.6. Gestión de riesgos medioambientales,
sociales y de gobierno (ESG)

Desde el Área de Gestión de Riesgos se trabaja arduamente en la adaptación y
conocimiento de la normativa de Solvencia II, tal y como lo establece el Plan
Estratégico de MAPFRE AMÉRICA.

Como acciones tendientes a tal fin, durante el año 2010 es posible identificar:

- La medición del riesgo operacional a partir del Mapa de Riesgos 2010, elaborado
según las valoraciones brindadas por alrededor de trescientos colaboradores
pertenecientes a más de cuarenta áreas y a la Red Comercial.

- La estimación trimestral de los riesgos y capitales a través del modelo de capital
económico de Standard & Poor´s

- Cumplimentación de los estudios de impacto cuantitativo QIS 4 y QIS 5.

El Sistema de Gestión de Riesgos (SGR) de MAPFRE ARGENTINA está basado en la
gestión integrada de todos y cada uno de los procesos de negocio, y en la adecua-
ción del nivel del riesgo a los objetivos estratégicos establecidos.

En dicho sistema, los diferentes grupos de riesgo se han agrupado en cuatro
categorías: El Sistema de Gestión de Riesgos (SGR) define las siguientes metodologías de

gestión de riesgo por categoría:
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De este modo, los objetivos básicos del SGR son:

- Alcanzar un mayor grado de eficiencia en el control interno de los procesos de la
entidad, así como una mejora en la gestión.

- Constituir la base para la adecuación a las futuras exigencias y requerimientos de
los órganos reguladores y de supervisión, de acuerdo con las directrices de
SOLVENCIA II.

- Evaluar y medir los riesgos a los que está expuesta cada sociedad filial y de las
necesidades de solvencia, teniendo en cuenta el perfil de riesgo.

- Para la Dirección de Auditoria Interna, los mapas de riesgos servirán para esta-
blecer la planificación de las actuaciones de auditoria en función de los riesgos
identificados como prioritarios. Así, dicho sistema permitirá orientar y evaluar su
actividad y mejorar la eficacia de los procesos, del control y del gobierno para
alcanzar los objetivos de la entidad.

En relación con el riesgo medioambiental, MAPFRE ARGENTINA ha definido un
plan de actuación alineado con la Política Medioambiental y Energética corporativa
enfocada en los pilares siguientes.

- Reformulación de los aspectos organizativos para la implantación del un modelo
de gestión medioambiental y energética

- Comunicación y concientización en temas medioambientales a los diferentes
grupos de interés

- Mejora de los procesos internos en cuanto a la gestión de recursos y residuos

Respecto a los riesgos relacionados con la ética empresarial y de estructura
organizativa (considerados como parte de los riesgos estratégicos y de gobierno),
MAPFRE aprobó en 2009 el Código Ético y de Conducta que entró en vigencia en
MAPFRE ARGENTINA a partir de 2010, con el objetivo de que el comportamiento de
todas las personas que integran el Grupo refleje los valores corporativos y sus
principios de actuación. A tal fin ha sido creado el Comité de Ética como órgano
garante de la aplicación, supervisión y control del Código. Por otra parte, también
se ha avanzado en la implantación de un sistema de evaluación del desempeño y en
la definición de puestos, lo que contribuye a minimizar los riesgos en este ámbito.
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3.7. Principios seguidos para la elaboración del
informe local de responsabilidad social

Alcance y perfil

Como en 2009, MAPFRE ARGENTINA ha elaborado su Informe de Responsabilidad
Social conforme a las directrices del Global Reporting Initiative (GRI) en su versión
G3, tanto las relativas a indicadores generales, centrales y adicionales, como las
correspondientes al sector financiero aplicables a las entidades aseguradoras3 . El
Informe da cobertura a las actuaciones empresariales en el ámbito asegurador, en
el que MAPFRE ARGENTINA desarrolla fundamentalmente sus actividades.

Fiabilidad y verificación

Los indicadores EC1, EC2, EC3, EC4, EC5, EC6, EC7, EN1, EN3, EN4, EN8, EN11,
EN12, EN13, EN14, EN15, EN22, EN23, EN25, EN28, LA1, LA2, LA3, LA4, LA5, LA6,
LA7, LA8, LA9, LA10, LA11, LA12, LA13, HR1, HR2, HR3, HR4, HR5, HR6, HR7, HR8,
HR9, SO2, SO3, SO4, SO5, SO6, SO7, SO8, PR3, PR4, PR5, PR6, PR7, PR8, PR9, FS1,
FS2, FS3, FS4, FS5, FS6, FS7, FS9, FS13, FS14, FS15 y FS16 han sido verificados
externamente por la firma Ernst & Young.

La Dirección de Auditoría Interna de MAPFRE ARGENTINA ha colaborado asimismo
en el proceso de análisis y verificación del Informe.

Los datos que dan soporte a este informe han sido obtenidos mediante la herra-
mienta informática de gestión de datos de responsabilidad social "Consiggna".

Claridad, precisión y exhaustividad

La información se expone de forma sistemática e incluye un índice general, que
facilita su lectura (pág. 4), y un índice global de indicadores GRI (pág. 70), que
permite la accesibilidad y ubicación de los datos que se presentan.

El Informe está redactado con suficiente detalle como para que los diferentes
grupos de interés conozcan el desempeño económico, social y medioambiental de
MAPFRE ARGENTINA desde los puntos de vista cualitativo y cuantitativo. Para esto
se ha evitado la utilización de términos técnicos y acrónimos, introduciendo en su
caso notas aclaratorias.

4 El Global Reporting Initiative define lamaterialidad como "el umbral a partir del cual un aspecto o Indicador pasa a ser lo

suficientemente importante como para ser incluido en la memoria".

El informe correspondiente al último ejercicio se encuentra disponible para su
consulta en el sitio web de MAPFRE ARGENTINA (www.mapfre.com.ar).

Periodicidad y comparabilidad

Este informe tiene periodicidad anual (enero a diciembre).

Los datos cuantitativos que figuran en el informe se confrontan con los referidos al
año inmediatamente anterior, permitiéndose así el análisis y comparación de los
cambios experimentados por la organización en el desarrollo de su actividad.

Toda variación significativa que se refiera a la cobertura, alcance, duración del
periodo o información, se identifica y explica en el correspondiente índice.

Equilibrio

El informe refleja los aspectos positivos del desempeño de la organización. Cuando
los resultados no han alcanzado las expectativas previamente formuladas, tal
circunstancia se hace notar en los correspondientes epígrafes.

Materialidad, relevancia e inclusividad4

En la elaboración de este informe han participado representantes de las distintas
áreas comunes y unidades de negocio de MAPFRE ARGENTINA, con el objetivo de
que su contenido aporte información relevante y suficiente sobre aquellos aspectos
e indicadores que reflejan los impactos significativos, sociales, ambientales y
económicos de la organización en su actividad aseguradora.

La evaluación de la materialidad o relevancia de la información incluida ha sido
realizada por los responsables de las distintas áreas de la compañía y el Comité
Ejecutivo. Además, se han tenido en cuenta las observaciones de las partes intere-
sadas con las que se relaciona MAPFRE ARGENTINA, obtenidas, a lo largo del año,
por medio de diversos canales de comunicación.

Por otra parte, se anexa un capítulo sobre FUNDACIÓN MAPFRE, con información
relativa a las actividades desarrolladas en la Argentina.

3 Además se han seguido las recomendaciones de la Norma AA1000 -que comprende los Principios de AccountAbility AA

1000APS (2008)-, y la Norma de Aseguramiento de Sostenibilidad AA 1000 AS (2008), en relación con los principios de

inclusividad, relevancia y capacidad de respuesta,cuya aplicación no ha sido verificada.
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Nivel de aplicación de los indicadores GRI v3

El presente Informe se ha realizado conforme a los requisitos exigidos por el nivel
de aplicación B de la guía de elaboración de memorias de Responsabilidad Social
G3 del Global Reporting Initiative.

Capacidad de respuesta

El informe, además de ofrecer información relevante para las partes interesadas,
da respuesta a las observaciones trasmitidas a lo largo del ejercicio. No obstante,
las personas interesadas en consultar o completar la información aportada en este
documento, pueden contactarse con la entidad a través de la Dirección de RR.HH. y
Responsabilidad Social: rse@mapfre.com.ar.
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3.8. Premios y Reconocimientos

Los siguientes premios y reconocimientos avalan la gestión empresarial y la calidad
del servicio que se presta en MAPFRE ARGENTINA:
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4
Dimensión Social
de MAPFRE ARGENTINA
4.1. MAPFRE ARGENTINA y sus Empleados

Los empleados para MAPFRE ARGENTINA

Las personas que trabajan en MAPFRE ARGENTINA son artífices centrales de las
grandes-pequeñas cosas que como empresa le suceden.

Muchos sumaron un año más de experiencias en la empresa y otros llegaron e
iniciaron su camino hace poco. Para MAPFRE, todos ellos son nuevos, no sólo los
recién llegados. Aún quienes tienen una historia propia de años en la compañía hoy
son distintos. Uno no es el mismo que hace un tiempo atrás. MAPFRE ARGENTINA
está formada por 1940 personas más que hace un año, únicas e irrepetibles.

El trabajo se centra en cada una de ellas, siempre desde sus valores y principios.
Promueve constantemente la actuación ética en la búsqueda rigurosa de sus objetivos
organizacionales. En este sentido, el Código de Buen Gobierno y el Código Ético y de
Conducta del Grupo MAPFRE constituyen la referencia irrenunciable de su accionar.

MAPFRE ARGENTINA quiere que las personas lleguen para quedarse y puedan
desarrollarse. Las prácticas y acciones buscan acompañar continuamente su
crecimiento profesional y maduración personal pensando en ellos no sólo como
empleados sino como personas íntegras, con ideas, temores, sueños y necesidades.

MAPFRE sabe que sin personas no hay organización posible. Por eso invierte
continuamente en su capital humano y en la tecnología que le permita complemen-
tar de la mejor manera el vínculo personal y conocimiento profundo de cada
persona, siendo éstos últimos excluyentes para una gestión de personas que
contribuya al propio desarrollo alineado con sus expectativas.

Desde el inicio de la relación, a la compañía le preocupa y ocupa estar cerca de su
gente, por eso propicia un excelente lugar para trabajar donde puedan explotar su
potencial, alcanzar sus objetivos y, al mismo tiempo, pasarla bien. En definitiva, que
quieran venir a trabajar y vivir MAPFRE.

A continuación, se presenta el trabajo realizado por la Dirección de Recursos
Humanos y Responsabilidad Social. Quienes leyeron el informe anual anterior
notarán similitudes en las prácticas y acciones descritas. Sin embargo, son muy
diferentes debido a que fueron transitados por distintas personas. En ellas encuen-
tran la energía para no gestionar desde la rutina sino desde la convicción que cada
una, con sus características y personalidad propia, es un mundo sorprendente por
conocer, comprender y cuidar.

Estructura de la plantilla

A 31 de diciembre de 2010, la plantilla de las distintas entidades del Grupo está
compuesta por 36.744 empleados (25.948 en empresas de seguros y 10.796 en
empresas no aseguradoras), lo que representa un incremento de 1.519 empleados
(4,31%) respecto al cierre de 2009.

La dotación de las distintas entidades de MAPFRE ARGENTINA está compuesta por
1940 empleados (1.761 en empresas de seguros y 179 en empresas no aseguradoras),
lo que simboliza un incremento de 84 empleados (4,53%) respecto al cierre de 2009.

DESGLOSE DE LA PLANTILLA POR SEXO

DESGLOSE DE EMPLEADOS POR CATEGORÍA LABORAL Y SEXO

DISTRIBUCIÓN DE EMPLEADOS CON FUNCIÓN COMERCIAL
POR SEXOS Y CATEGORÍAS

Al cierre del ejercicio, la edad media de los empleados se situaba en 33,26 años y su
antigüedad media en 4,61 años, tal como muestra el siguiente cuadro:
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Empleo y Selección

Empleo

La política de empleo de MAPFRE ARGENTINA fomenta la contratación fija frente a
la temporal. El porcentaje de empleos fijos al cierre de 2010 fue del 100%, fragmen-
tado en entidades de seguros y no seguros según la siguiente tabla:

El siguiente cuadro refleja las altas y bajas producidas durante 2010, clasificadas
por los motivos que las han originado:

El índice de rotación no deseada (bajas voluntarias y excedencias sobre plantilla
media) es el siguiente:

Empleados con discapacidad

En MAPFRE Argentina trabajan 7 empleados con discapacidad, debiendo destacar-
se que este número de personas está exclusivamente referido a aquellas que
poseen un certificado de discapacidad emitido por la autoridad competente.

Selección

En MAPFRE ARGENTINA se realizan los procesos de reclutamiento y selección
asegurando la rigurosidad profesional, la objetividad e igualdad de oportunidades
en todos los procesos de selección que se realizan conforme a los principios del
Código de Buen Gobierno de MAPFRE y a los lineamientos del manual de selección
de filiales de MAPFRE AMÉRICA. Los principales lineamientos son los siguientes:

1. Incorporar los candidatos más adecuados al perfil de cada puesto.

2. Reducir al mínimo los márgenes de error y subjetividad, a fin de generar
igualdad de oportunidades en todos los procesos de selección.

3. Homogeneizar los circuitos de todos los procesos de incorporación.

4. Considerar la selección como una fase crítica dentro de la política de Recursos
Humanos, aspecto clave para el desarrollo profesional de sus equipos.

El proceso de selección -cabe remarcar que durante 2010 se llevaron a cabo 528-
marca el inicio del vínculo con las personas que quieren formar parte de la compa-
ñía. Durante este proceso se posa la mirada en las competencias requeridas por la
organización, basadas en los valores que requiere en sus integrantes.

En este contexto, el servicio del Departamento de Empleos y Relaciones Internas se
centra en encontrar y atraer personas capaces de sorprender y satisfacer de
manera superadora al cliente tanto interno como externo, con un alto nivel de
profesionalismo en su gestión.

Gestionar las relaciones internas implica colaborar activamente, junto con las
demás áreas, en la retención y permanencia de los empleados. Supone anticiparse
y desactivar los posibles conflictos laborales que puedan surgir entre ellos, para
contribuir con el clima laboral, mejorar su productividad y propiciar un ambiente
de cooperación y trabajo en red.

También se encarga de realizar una entrevista de egreso a todos los empleados que
renuncian, con el fin de conocer los motivos de la decisión y obtener información
relevante de la visión del empleado acerca de la compañía, para que, en caso que
corresponda, implementar acciones de mejora.

Cuando se genera una vacante, el responsable del proceso de selección evaluará
cuál es la mejor alternativa de reclutamiento en función del perfil que se requiera,
priorizando siempre a la movilidad interna.
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Movilidad y promoción interna

MAPFRE ARGENTINA entiende que la movilidad interna es una acción que contri-
buye fuertemente al aprendizaje y desarrollo de sus colaboradores. Siempre, al
momento de cada solicitud por nuevas vacantes, primero se mira a los empleados.

El objetivo de esta práctica es brindar la posibilidad de crecimiento profesional a
las personas que cuenten con un desempeño y recorrido, así como el potencial
necesario, que amerite una promoción. Todo ello sin perder de vista la presencia de
los valores humanos que son esenciales para la cultura corporativa.

En los procesos de reclutamiento interno se utilizan 2 herramientas de evaluación:

Presentación espontánea de candidatos: el colaborador tiene la posibilidad de, a
través de una entrevista con Empleos y Relaciones Internas, solicitar el traslado de
área. El candidato será evaluado en función de futuras búsquedas que se ajusten a
su perfil y experiencia.

Job Posting (Búsqueda Interna) es un proceso mediante el cual la compañía le
comunica a los colaboradores las búsquedas a las cuales pueden postularse,
garantizando así la igualdad de oportunidades para el desarrollo interno.

Durante el año 2010 se cubrieron 389 vacantes con personal externo y 139 con
personal interno, de las cuales 127 fueron promociones y 12 fueron traslados de
posición.

MAPFRE es conciente de las expectativas que despiertan los procesos de selección,
tanto externos como internos. Por eso se cuida mucho la comunicación de los
resultados de cada etapa, en especial si la persona no es la elegida para continuar.
En todos los casos, el responsable de las búsquedas se contacta con cada uno para
explicar los motivos de cada decisión que los involucra y se deja las puertas
abiertas para nuevas oportunidades.

Evaluación y Desarrollo Profesional

El desarrollo de las personas es un pilar fundamental en la gestión. Predomina el
convencimiento de que sin desarrollo individual el crecimiento personal y
organizacional se torna vacío y finito.

Por eso, MAPFRE ARGENTINA viene trabajando intensamente en generar acciones
que le permitan identificar y promover herramientas que contribuyan a ahondar el
desarrollo de las competencias necesarias en las personas.

En esa línea, durante el año 2010, se inició un Programa de Desarrollo de Personas
conformado por distintas actividades con metodologías propias por el que han
pasado 79 personas. Sus resultados ilustran las fortalezas y aspectos de mejora de
cada una: información imprescindible para planificar las acciones formativas
futuras.

A través de entrevistas individuales, cuestionarios y ejercicios grupales, se logra
conocer a las personas con mayor profundidad para trabajar junto a ellas en su
aprendizaje, formación y crecimiento.

A su vez, desde 2006 se viene implantando y profundizando el Proceso de Gestión
de Desempeño que constituye un sólido sostén de la gestión de personas a fin de
orientar sus tareas, obtener información útil sobre su desempeño, detectar áreas
de mejora, y formular acciones y compromisos para incrementar la efectividad
individual, grupal y organizacional.

El programa tiene tres etapas bien claras: definición de objetivos, revisión parcial y
evaluación final del desempeño. En la primera, se fijan y consensúan los objetivos a
lograr y los comportamientos esperados. La segunda etapa, llevada a cabo a mitad
del período evaluado, comprende el feedback sobre la evolución del desempeño.
Esto permite hacer los reconocimientos pertinentes y/o correcciones necesarias con
vistas a la evaluación final a realizarse al término del ciclo.

Todos los años se incrementa gradualmente, capacitación específica mediante, la
cantidad de personas formalmente habilitadas para formar parte del proceso. En la
última edición, año 2010, participaron 1.018 personas.

Formación

MAPFRE ARGENTINA cree en el valor del aprendizaje y por tanto busca fomentarlo
entre sus empleados, a través de distintas actividades formativas.

La integración y el trabajo en red, su búsqueda, práctica y difusión, son conceptos
vívidamente presentes en nuestros contenidos, los cuales son siempre tratados a la
luz de los valores vigentes en nuestro Código de Buen Gobierno.

MAPFRE es cuidadoso tanto en la elección como en las dinámicas utilizadas, las
cuales son seleccionadas, con el objetivo de favorecer el proceso de enseñanza y,
por tanto, impulsar a que los empleados lleven a la práctica concreta lo compartido
en la actividad.

El modelo de formación refleja el caminar junto a las personas y combina distintas
técnicas de capacitación presencial con E-learning.

La empresa entiende la formación como un proceso de transformación continua,
para un mejor hacer, a partir de un proceso de construcción de conocimientos y
desarrollo de competencias, en una situación de enseñanza - aprendizaje, no solo
en lo que respecta a la vida profesional sino también a la vida personal.

En el año 2010 se han invertido $779.686,35 de pesos en formación, cifra que
representa el 0,52 % del importe de las retribuciones.
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HORAS DE FORMACIÓN Y NÚMERO DE ASISTENCIAS POR CATEGORÍAS LABORAL

HORAS DE FORMACIÓN Y NÚMERO DE ASISTENCIAS POR MODALIDADES DE
IMPARTICIÓN DE LA FORMACIÓN

La formación impartida en MAPFRE ARGENTINA se agrupa en tres grandes ejes
temáticos, en función de la naturaleza de los contenidos abordados:

- Formación Corporativa: programas de capacitación orientados a internalizar los
valores y la cultura de la organización, destinados a presentar modelos propios
de la compañía. También incluye formación en gestión, liderazgo y desarrollo de
habilidades.

- Formación Comercial: toda actividad dirigida a conocer y profundizar los produc-
tos y servicios de la empresa. Asimismo, se orienta a desarrollar habilidades
profesionales de venta y gestión para alcanzar y mantener relaciones efectivas
con los clientes.

- Formación Técnica: comprende actividades dirigidas a propiciar conocimientos
específicos de las distintas unidades de negocio o servicio. En este tipo de capaci-
taciones se forman profesionales que cuenten con las habilidades y conocimien-
tos técnicos y operativos propios del campo en el que se desarrollan.

HORAS DE FORMACIÓN Y NÚMERO DE ASISTENCIAS POR TIPO DE FORMACIÓN

A continuación se destacan algunas de las principales iniciativas en materia de
formación durante el ejercicio 2010.

Desde el departamento de Formación Integral se han impartido 137 eventos de
capacitación, entre los que merecen destacarse:

- El Programa Directivo MAPFRE (PDM): dirigido a niveles gerenciales con una
carga horaria de 200 horas por persona a lo largo de un año. En el primer módulo
de su 3ª edición han participado 23 empleados. Esta capacitación abarca conteni-
dos de gestión de personas, relaciones laborales, gestión de negocios, comunica-
ción interna e interpersonal, entre otros conceptos necesarios y relevantes para
los directivos y mandos medios. Busca potenciar el capital humano desarrollando
capacidades gerenciales y optimizando los resultados que se obtienen. Todo ello,
a través de la adecuada dirección y coordinación de las personas y los recursos.
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- El Programa de Formación Intensiva en Estrategias de Liderazgo (FIEL) conclu-
yó su 2ª edición iniciada en el año 2009. Cuarenta y cinco mandos medios han sido
formados en habilidades de liderazgo y comunicación a lo largo de cinco módu-
los, con una carga horaria de 80 horas por persona. Su objetivo es favorecer el
desarrollo de habilidades y herramientas que fomenten el liderazgo efectivo en la
situación habitual de trabajo.

- Talleres abiertos de formación: a comienzos de 2009 se implementó esta nueva
modalidad. Mediante convocatorias abiertas, todas las personas, independiente-
mente de su rol y posición, tienen la posibilidad de elegir y acceder a estos
talleres en función de sus propios intereses y planes de carrera personales. El
objetivo principal es hacerlos partícipes de su propio camino de formación,
generando un espíritu abierto de aprendizaje.

A los talleres abiertos de Excel, Power Point, Negociación y Administración
efectiva del tiempo ya desarrollados durante 2009, se ha incorporado el taller
abierto de Gestión de Proyectos, al que han asistido más de 80 personas en tan
sólo 3 meses.

En total se han realizado 13 talleres abiertos a los que han asistido 129 partici-
pantes, con un total de 1.032 horas de capacitación.

La materialización de esta iniciativa se alcanza con la colaboración de los
formadores internos de MAPFRE como motores y copartícipes del proyecto, ya
que en sus manos recae el dictado de la mayoría de estos talleres.

Para ello participaron y fueron formados especialmente en nuestro Taller de
formación de formadores. En él se comparten herramientas y desarrollan
habilidades para coordinar grupos de formación en el contexto de la educación de
adultos.

Programa Emprender: comprende una serie de actividades formativas e infor-
mativas, integradas y articuladas, que acompañan los primeros pasos de un
nuevo empleado dentro de la compañía. Su objetivo es facilitar un rápido y, al
mismo tiempo, amigable ingreso a su puesto de trabajo, la cultura, visión, misión
y valores.

En total se han realizado 15 talleres Emprender a los que han asistido 211
participantes.

Taller Asegurarte, el arte de asegurar con calidad permite comunicar y acercar a
todas las personas que forman parte de MAPFRE, el concepto de calidad de
servicio, base de toda la actividad de la empresa, ya que la gestión está orientada
hacia la satisfacción del cliente.

Este taller se desprende de uno de los principios empresariales "alta calidad de
servicio", al cual deben ajustarse todas las acciones de MAPFRE.

En total se han realizado 8 talleres Asegurarte a los que han asistido 140 partici-
pantes.

- Durante 2010 se ha incorporado al plan anual de formación: el "Business Game
MAPFRE" es, un juego de estrategia empresarial aplicado al mercado asegura-
dor, desarrollado por FUNDACIÓN MAPFRE. Promueve la asimilación de conteni-
dos relativos a la gestión del mercado asegurador mediante la adopción de
decisiones representativas de las distintas áreas de gestión de una compañía de
seguros y la simulación de su impacto en la cuota de mercado, resultados y
solvencia de la empresa.

- Además, se ha continuado con el desarrollo de Programas de Formación Corpo-
rativa que incluyen acciones de formación de carácter institucional, cuyo conteni-
do incluye temas específicos como la cultura y los principios de MAPFRE. En el
año 2010 han participado en estos cursos un total de 389 empleados.

Prácticas docentes

Durante 2010 se ha continuado con las prácticas rentadas de formación para
alumnos del último año del secundario de escuelas técnicas. A partir de un
acuerdo entre MAPFRE ARGENTINA y la Escuela Técnica N° 35, los alumnos
acceden a la posibilidad de realizar una práctica educativa - laboral en el
departamento de Peritos de la Gerencia de Siniestros de Daños Materiales. Entre
las principales tareas se encuentran las verificaciones y evaluaciones técnicas,
tareas administrativas y manejo de sistemas, entre otras.
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En general, todos los beneficios se ofrecen a los empleados con independencia de
que su contrato sea fijo o temporal. En el año 2010, el importe destinado a
beneficios sociales ha sido de 4.498.130,23 pesos, que representan el 3,01% de la
retribución total del personal.

Igualdad de Oportunidades y Conciliación
de la Vida Familiar y Laboral

MAPFRE ARGENTINA asume en su Código Ético y de Conducta el compromiso de
proveer un entorno de trabajo adecuado en el que se respeten las políticas de
igualdad establecidas, y se valore la diversidad sin ningún tipo de discriminación
por razón de sexo, raza, ideología, religión, orientación sexual, edad, nacionalidad,
discapacidad o cualquier otra condición personal, física o social.

A su vez, existe el convencimiento de que el desarrollo profesional y el bienestar de
quienes trabajan en MAPFRE ARGENTINA se potencia con una adecuada
conciliación de la vida familiar y laboral.

Igualdad de oportunidades

En el marco de una organización que apunta a generar una actividad económica
sustentable, se considera de alta relevancia contar con políticas que favorezcan la
igualdad de oportunidades y la conciliación de la vida laboral y personal. Sin dudas,
esta cultura laboral de unir los intereses corporativos con los individuales, potencia
el crecimiento empresarial y desarrolla profesionalmente a los colaboradores.

Política de Retribuciones y Compensaciones

El modelo de compensaciones de MAPFRE ARGENTINA está diseñado para
recompensar en forma competitiva a sus empleados, conforme a sus competencias
y desempeño.

Comprende un sistema integrado de remuneración fija, variable y beneficios, cuya
aplicación adopta diversas formas según el puesto involucrado. Esta compensación
total, en todos los casos, tiene el objetivo de atraer, retener y motivar a las personas,
siempre asentada sobre dos pilares incuestionables: competitividad externa y
equidad interna.

En el ejercicio 2010 se han pagado retribuciones por importe de 149.608.479,45
millones de pesos entre las empresas de seguros y entidades no seguros de
MAPFRE ARGENTINA. El 72,58% de estas cantidades corresponde a sueldos y
salarios, el 18,20% a cotizaciones a los seguros sociales, el 3,01% a beneficios
sociales, y el restante 3,02% a indemnizaciones y otros complementos. El
porcentaje de retribución variable sobre la total representa el 3,19%.

Con carácter general, el salario en MAPFRE ARGENTINA es significativamente
superior al salario mínimo del país. El diferencial es del 56,6%.

Beneficios Sociales

MAPFRE ARGENTINA concibe los beneficios sociales como fundamentales para
atraer, retener y motivar a los empleados dentro de su esquema de compensación
total.

Desde su lanzamiento, se han extendido los contenidos del Programa 'Viví
MAPFRE Beneficios' con el afán de satisfacer las necesidades presentes y latentes
de los colaboradores.

En esta línea, se reflexiona permanentemente sobre nuevos beneficios, y/o
innovaciones a los existentes, centrados en el interés de los empleados.

MAPFRE ARGENTINA siempre ha contado con una amplia tipología de beneficios
sociales. En el año 2010, los tipos de beneficios sociales y los empleados con
derecho a ellos fueron los siguientes:
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Para garantizar que estos principios (plasmados en el Código Ético y de Conducta)
se lleven a la práctica, los ejecutivos que tienen colaboradores a cargo, son
formados con la clara directiva de mantener la ecuanimidad por encima de todo y,
al momento de pensar en promociones o ingresos, postular a la persona más
idónea para la posición.

Asimismo, se fomenta que todos los empleados con su actuación, favorezcan
entornos laborales basados en el respecto, en los cuales quienes tienen
responsabilidad profesional sobre otras personas, sean objetivos en su selección y
promoción, así como en el establecimiento de sus condiciones retributivas,
capacitación y evaluación.

A través de herramientas como encuestas, focus groups y/o entrevistas, se obtiene
una devolución de cómo y cuánto son valoradas estas prácticas por los empleados.
De tal forma, se asume un compromiso con el desarrollo de esta cultura laboral.

Conciliación de la vida laboral y familiar

MAPFRE ARGENTINA tiene la firme vocación de cuidar y acompañar a sus
empleados desde una mirada integral, al saber que si una persona se encuentra
bien en su casa, también lo estará en su ámbito laboral.

Fiel a ello, se cuenta con numerosas medidas para facilitar la conciliación de la vida
personal y laboral, entre las que cabe destacar las siguientes:

Acoso moral y sexual en el trabajo

Respecto de la prevención del acoso moral y sexual en el trabajo, se cuenta con los
lineamientos que brinda al respecto el Código Ético y de Conducta de MAPFRE, en
tanto considera el respeto hacia los demás como un elemento básico de la
conducta de sus empleados. Se rechaza cualquier manifestación de acoso en el
trabajo, como cualquier comportamiento violento u ofensivo hacia los derechos y
dignidad de las personas.

En este sentido, tratar de forma respetuosa a sus compañeros, superiores y
subordinados, y contribuir a mantener un entorno laboral libre de acoso, es una
obligación y responsabilidad de cada empleado.

Durante este ejercicio no se han recibido denuncias por acoso.

Comunicación con los Empleados
y Relación Empresa-Trabajadores

A través de la comunicación interna, MAPFRE ARGENTINA no sólo informa a su
personal sobre los temas y acontecimientos importantes del negocio, su estrategia
y planes, sino que tiene como objetivo hacer vivir su misión y motivar para hacer
posible su visión. En otros términos, busca construir una identidad común,
reafirmarla en cada etapa de su historia y generar en las personas "el orgullo de
sentirse parte".

Desde la Dirección de Recursos Humanos y Responsabilidad Social, junto con el
Departamento de Comunicación Institucional, la compañía gestiona la
comunicación con sus empleados a través de los canales y las herramientas de
comunicación interna e interpersonal, entre los líderes y los equipos, y viceversa.

Sentido MAPFRE, constituye un espacio de comunicación institucional dirigido a
mandos medios de la empresa, donde el Presidente, Vicepresidentes y Comité
Ejecutivo, presentan los proyectos más importantes y comunican los objetivos a
alcanzar durante el siguiente año.

En el año 2010, se realizaron 2 encuentros de este tenor que facilitaron la
transmisión de información directamente entre la alta dirección y los mandos
medios de la compañía.

A su vez, desde el año 2006 se implementa el programa Gestión de Desempeño, el
cual brinda a la organización una herramienta comunicacional poderosa que
permite generar y transmitir información transparente para que las personas
puedan contribuir y agregar valor a la empresa. A su vez, facilita que los
colaboradores entiendan cómo contribuyen individual y colectivamente a la
consecución de los objetivos estratégicos de la compañía, para de ese modo
apreciar el sentido de su trabajo.

Vale destacar también la existencia de los siguientes canales de comunicación
interna:

- Intranet de RRHH: es una herramienta básica de autogestión para que el emplea-
do pueda llevar su propio registro de las solicitudes (pedidos de licencia, vacacio-
nes, datos salariales, anticipos de sueldo, etc.) y conozca los beneficios que
otorga la compañía. Durante el año 2010, MAPFRE ARGENTINA desarrolló una
nueva página de intranet de RH HH en el marco de una fuerte inversión para
migrar y actualizar el sistema de gestión de sus recursos humanos.
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- Intranet: es una herramienta básica de comunicación que contiene tanto informa-
ción orientada al negocio (desde manuales, normas, procedimientos y estadísti-
cas), como institucional y además publica noticias provenientes de los medios de
comunicación masiva.

- Carteleras: es un canal de comunicación físico, que bajo una misma identidad
corporativa integra a todas las oficinas comerciales y centrales. Además contiene
un buzón de sugerencia. Se renueva en forma quincenal.

- Correo electrónico: permite generar comunicaciones "uno a uno" o segmentadas
de acuerdo a grupos de interés (por niveles jerárquicos, distribución geográfica o
áreas de la compañía).

- MAPFRE News: es un newsletter virtual que se edita cada 15 días y se distribuye
entre los empleados a través de correo electrónico. Tiene el propósito de informar
sobre las acciones cotidianas de la organización.

- Revista Institucional: es una publicación institucional, que se edita
en forma trimestral, de interés para el público interno de MAPFRE
(empleados y productores delegados) con el fin de que se informen
y conozcan mejor a su empresa.

- Clipping de prensa: es un resumen de prensa digital que se envía a jefes, geren-
tes y directores. Contiene las notas publicadas en los principales medios gráficos
sobre temas de agenda de interés para el sector asegurador.

- Landing Page: es un canal de comunicación a través del cual el empleado, según
su función y sus necesidades, puede acceder a las principales herramientas de
trabajo. En forma organizada se brinda acceso a los distintos softwares de gestión
de la compañía, a las páginas web de uso frecuente, como así también a las
principales noticias del Grupo MAPFRE y su FUNDACIÓN. Entre las herramientas
de gestión podemos mencionar: Abastecerte, Documentum Pagos, Documentum
Legal, M@PFRENET, Pivotal, Artemis, Cognos, etc.

Representantes de los trabajadores

MAPFRE ARGENTINA mantiene una línea de máximo respeto a los derechos de los
trabajadores en materia sindical y de negociación colectiva, además de mecanismos
de diálogo permanentes con sus representantes sindicales, a través de las
estructuras de la organización competentes al efecto.

En este sentido, y debido a la existencia de delegados sindicales que representan a
trabajadores amparados por los convenios colectivos de trabajo de Seguros y de
Camioneros, la comunicación con las comisiones internas se realiza en forma
directa. En este marco, los canales de comunicación con la representación legal de
los trabajadores son de dos tipos: interna, a través de la Dirección de Recursos
Humanos y Responsabilidad Social; y externa, por medio de la Asociación Argentina
de Compañías de Seguros.

Además, en MAPFRE ARGENTINA hay 1771,9 empleados cubiertos por convenios
colectivos. Es decir, un total de 91,34 por cada 100 trabajadores de plantilla
representada.

Durante 2010, tras extensas reuniones de negociación con la representación legal
de los trabajadores, a nivel de la Asociación Argentina de Compañías de Seguros, se
ha firmado la paritaria del sector y la modificación de algunas cláusulas del
Convenio Colectivo de Trabajo.

Salud y Seguridad en el Trabajo

MAPFRE ARGENTINA, ha adoptado el Código Ético y de Conducta aprobado por
España y, en consecuencia, ha entrado en vigencia en nuestro país a partir del 1° de
abril de 2010. Por lo tanto, asumió el compromiso de proporcionar entornos de
trabajo seguros y saludables, garantizando el derecho de las personas a la
protección de su salud e integridad.

En este sentido, y a efectos de cumplimentar el compromiso asumido, la compañía
cuenta con un servicio de Seguridad e Higiene externo que realiza evaluaciones de
posibles riesgos laborales en las distintas oficinas, efectúa el RAR -Relevamiento
de Agentes de Riesgo- y, a su vez, brinda una capacitación sobre estos temas a los
empleados, conforme a las exigencias de la normativa vigente en la materia

Las actuaciones en materia de prevención de riesgos laborales más destacadas
llevadas a cabo durante el año 2010, han sido las siguientes:

- Capacitación de los empleados en los riesgos específicos vinculados a sus
entornos y tareas laborales, tanto los relativos a las oficinas como al manejo de
grúas.

- Estudios del nivel lumínico de las oficinas.

- Adecuación de los entornos laborales a las normas de higiene y seguridad
vigentes.

5) Este dato no ha sido verificado externamente ya que el número total de horas teóricas anual es de 3.051.140.
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Promoción de la Salud

MAPFRE ARGENTINA apuesta a la promoción y conservación de la salud de sus
empleados, mediante la puesta en marcha del Departamento de Medicina Laboral,
cuya finalidad es optimizar la atención en el ámbito de la salud del colectivo de
MAPFRE. Este servicio, a implementarse durante 2011, representará un valor
añadido para las personas que trabajan en la empresa, pues repercutirá en su
mejor funcionamiento al establecer cauces y procedimientos de asesoramiento y
apoyo médico a directivos y empleados.

Actividades Sociales

A lo largo de 2010 se han realizado en cada una de las provincias las siguientes
actividades sociales, en las que han participado tanto empleados como familiares:

- Pasión de equipo: concurso realizado para todos los empleados de MAPFRE
ARGENTINA en el marco del Mundial.

- El Bicentenario en MAPFRE: concurso organizado para los empleados en el
marco de los festejos del Bicentenario del país.

- Torneo de fútbol.

- Fiesta de empleados.

Voluntariado Corporativo

El Programa de Voluntarios de MAPFRE en Argentina comienza a gestarse en el
año 2002 y se formaliza en 2004 como respuesta a la inquietud de muchos
empleados que deseaban llevar adelante distintas actividades voluntarias movidos
por un espíritu solidario. Desde entonces, éste es un espacio creado por personas
que buscan desarrollarse como seres humanos completos, abiertos a su entorno y
dispuestos a responder a las múltiples necesidades de su comunidad, colaborando
con compromiso y convicción.

El Programa de Voluntariado corporativo es coordinado conjuntamente por la
FUNDACIÓN MAPFRE y la Dirección de Recursos Humanos y Responsabilidad
Social de MAPFRE ARGENTINA.

Durante 2010, más de 310 empleados en todo el país eligieron participar como
voluntarios. Organizados en equipos, realizaron 58 actividades en 20 provincias de
Argentina. En tal marco, se desarrollaron 26 festejos de "Un Día Feliz", se crearon 5
rincones verdes y de libros, se organizaron 27 campañas solidarias y, a la vez, más
de 60 voluntarios participaron como "Monitores" de los proyectos sociales

seleccionados por el Programa "Comunidades FUNDACIÓN MAPFRE". De esta
manera, se acompañaron a 63 organizaciones sociales, educativas y de salud de
Argentina, beneficiándose a más de 5.800 niños y jóvenes en situación de
vulnerabilidad, personas con discapacidad o enfermas, y adultos mayores
internados o en situación de calle.

A su vez, los voluntarios participaron de distintas iniciativas del área de
Responsabilidad Social como por ejemplo, del Programa de formación en atención
al cliente para jóvenes en situación de vulnerabilidad. El objetivo fue capacitar, a
través de empleados de MAPFRE, a jóvenes en edad escolar. La formación se brindó
en 4 escuelas secundarias, en las que participaron, desde el año 2009, más de 120
jóvenes.

Además, en el marco del programa "Programar", empleados del área de RR.HH.
brindaron en las instalaciones de Puerta 18, dos capacitaciones sobre entrevista
laboral y confección de CV para jóvenes de 18 a 25 años en situación de
vulnerabilidad social. La primera formación se realizó el 2 de julio y la segunda el
16 de julio. Asistieron más de 30 jóvenes.

Asimismo, durante el primer trimestre se desarrollaron 11 jornadas de
capacitación e intercambio, en las que participaron 253 voluntarios.

Por séptimo año consecutivo, el compromiso y la dedicación de los voluntarios de
MAPFRE ARGENTINA se profundiza y orienta a contribuir a la mejora y desarrollo
de la calidad de vida de las personas de menos recursos, al entender que cualquier
ayuda brindada es importante y se suma a las energías y acciones de todo el
equipo6.

6 Más información sobre el Programa de Voluntariado Corporativo en el Capítulo de FUNDACIÓNMAPFRE, página 102
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4.2. MAPFRE ARGENTINA y sus clientes

Uno de los principales objetivos de MAPFRE ARGENTINA es satisfacer las
necesidades de sus más de 540.000 clientes, ofreciéndoles servicios y prestaciones
de alta calidad. Este compromiso se articula a través de la oferta conjunta de
productos y servicios (tanto de seguros individuales como para empresas); de la
profesionalización de la Red MAPFRE y de los intermediarios; y de la amplia red
comercial en todo el país, que busca la mayor cercanía con los asegurados.

Al contar con un variado portfolio de productos, lo que se intenta es incrementar la
cartera a partir de la captación de nuevos clientes y de la integralización de los
existentes, mediante las acciones de venta cruzada. Esto se refleja en el
crecimiento de dicha cartera en un 5,41% respecto del año anterior.

CLIENTES POR SEGMENTO

CLIENTES VIGENTES - DICIEMBRE 2010

Continuando con las acciones orientadas a la conservación y conocimiento de los
clientes, durante 2010 se llevaron adelante las siguientes acciones:

EJE1: Conocer profundamente al cliente

Se inició un nuevo proceso de normalización de datos de clientes que tiene como fin
mantener y obtener en forma correcta los nombres, domicilios y teléfonos de todos
los asegurados. A partir de este proceso también se identificó y unificó la
información de género de los clientes individuos.

Además, se desarrolló, junto con la Dirección de Tecnología de la Información, una
herramienta que permite actualizar domicilio, teléfonos, móvil y correo electrónico
de los clientes. Cabe remarcar que, con esta misma aplicación, se actualiza el
consentimiento informado y la marca del registro "no llame" para mantener un
informe único y actualizado de los clientes y así evitar conflictos. Dicho registro fue
creado por el Gobierno de la Ciudad de Bs. As. con el fin de identificar a aquellos
ciudadanos que no desean recibir ofertas comerciales ni telefónicas. Es obligatorio

también en la provincia de San Juan y se estima que, próximamente, se extenderá a
todo el país.

Algunas iniciativas adicionales llevadas a cabo:

- El asegurado puede actualizar sus datos a través de Internet.

- Se implementaron medidas orientadas a disponer de información fidedigna del
cliente, tras comenzar por una correcta carga de los datos a partir de la solicitud
de la cobertura.

- En las solicitudes de Venta Directa, se incorporaron campos de datos de contacto
de carácter obligatorio, tales como: teléfono fijo, celular y dirección de correo
electrónico. Sumado a ello, se sumará a Tronweb un nuevo campo de número de
solicitud de póliza, de carácter obligatorio. Esto facilitará la tarea de auditoría de
venta y el control de la información del cliente al poder ser contrastada con la
solicitud digitalizada.

Dichos cambios, tendientes a mejorar la calidad y cantidad de información,
lograrán un contacto más fluido y directo que contribuirá a mejorar el vínculo con
clientes.

Canales de Atención al Cliente

MAPFRE ARGENTINA proporciona una variedad de canales de atención acorde a las
necesidades específicas de cada cliente.

Atención personal, a través de los centros de atención al público, ellos son:

- Oficinas comerciales y delegadas

- Clínicas de ART

- ServiMAPFRE

- Centro de Tramitación de Siniestros (CTS).

- Centro de Tramitación de Accidentes (CTA).

Además MAPFRE ARGENTINA dispone de centros de atención al cliente
distribuidos en todo el país (136), trece centros propios de servicios al automóvil
(Servi MAPFRE) y, cinco centros médicos propios dotados de personal altamente
cualificado para la atención de accidentados de trabajo.
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Atención telefónica, a través de los contact centers especializados:

- Seguros Generales

- ART

- Vida y Salud

Atención on line entrante y saliente:

- Recepción de consultas a través de la home page.

- Envío de información e interacciones a través de newsletters.

- MAPFRE CLICK: Newsletter digital periódico dirigido a clientes con el objetivo de
comunicar las novedades, campañas, promociones de MAPFRE e información de
interés para el cliente.

Plataformas telefónicas

Las plataformas telefónicas del contact center están orientadas a la atención de
clientes actuales y potenciales, productores de seguros, terceros reclamantes,
proveedores y usuarios de servicios asistenciales. Brindan asesoramiento las 24
horas durante los 365 días del año y dan respuesta a consultas formuladas en
relación a productos emitidos por todas las unidades de negocio (Seguros
Generales, Vida, Salud y ART). A esta tarea se suman las gestiones de tipo
"administrativo-comercial" vinculadas con la cartera vigente. Por último, se cursa
el acceso a las diversas prestaciones asistenciales de urgencia y/o emergencia
(asistencia al vehículo, a las personas, médica, domiciliaria, etc.).

Durante el año 2010 se llevó adelante una reestructuración de los sectores en que
se subdividen las plataformas, con el objetivo de alinear las estrategias de atención
con las necesidades específicas de las unidades de negocio. Se procedió entonces a
unificar, bajo una misma coordinación, la atención telefónica de consultas y la
gestión de prestaciones asistenciales y quedó confirmado de la siguiente manera:
CC Seguros Generales, CC ART, CC Vida, CC Salud, y el Centro de Conservación de
Clientes (C.C.C.) como único subsector que por sus características aún mantiene
una relación transversal con todas las unidades.

El siguiente cuadro refleja de forma esquemática los servicios prestados en 2010 y
2009:

En conjunto, en los servicios de atención telefónica a clientes, MAPFRE ARGENTINA
dedicó 372 empleados durante 2010 y 314 durante 2009.

EJE 2: Brindar Calidad de Servicio

Para mejorar la calidad de servicio es necesario conocer la percepción del cliente
en cada uno de los principales momentos clave de interacción con la compañía. Por
eso, durante este año, se realizaron las siguientes encuestas:

- Satisfacción de clientes con asistencia de Automóviles.

- Satisfacción de clientes con gestión de siniestros de Automóviles.

- Satisfacción de clientes en atención personal en oficina.

- Satisfacción de asegurados de ART.

Satisfacción de clientes con asistencia de automóviles: se mide luego de cada
asistencia brindada en forma automática a través de un IVR (Interactive Voice
Response), que consta de 4 preguntas puntuales del servicio recibido.

Dicho estudio tiene cobertura de todo el país. La tasa de respuesta de las encuestas
fue del 38,5% y se trabajó con una muestra de 2.406 asistidos. El 85% de los
entrevistados declaró estar satisfecho con el servicio prestado.
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Junto con la consultora CEOP, se efectuó una encuesta telefónica a clientes
MAPFRE que solicitaron asistencia mecánica. Se trabajó con una muestra total de
860 casos en todo el país y el promedio de satisfacción obtenido fue de 7,90 en una
escala de 10 puntos.

En el índice de satisfacción global se observó una diferencia significativa entre la
satisfacción percibida por el cliente que fue asistido por un móvil propio de
MAPFRE respecto de un móvil de asistencia de un proveedor tercerizado.

Esto supone una diferencia considerable que tracciona de forma positiva en el
cliente la intención de renovar su seguro con MAPFRE al vencimiento de la
anualidad, como así también la mayor propensión de recomendar a MAPFRE.

Satisfacción de clientes con siniestros de automóviles: para medir este tema, se
realizó una encuesta online con aquellos clientes que sufrieron siniestros y que
fueron terminados en el primer trimestre del año. La muestra del estudio fue de
240 casos (cobertura total país) y el promedio de satisfacción obtenido fue de 7,84
en una escala de 10 puntos.
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Satisfacción de asegurados de ART: se realizó este estudio junto a la consultora
"Sel", en la que se entrevistó a 200 empresas clientes y a 300 siniestrados. En
cuanto a empresas, la satisfacción global con MAPFRE fue del 90% (Muy Bueno y
Bueno en una escala de 4), mientras que en el estudio de siniestrados la
satisfacción global fue del 66%, trabajando con la misma escala.

El área de Control de Calidad trabaja conjuntamente con la supervisión de cada
contac center en el monitoreo permanente de las gestiones telefónicas que desde
allí se realizan, a través de la escucha aleatoria de llamadas atendidas por los
operadores de las diferentes áreas de atención telefónica. En este proceso se evalúa
tanto la calidad de atención y de servicio brindado, como así también, el
cumplimiento de los procedimientos correspondientes a cada tipo de gestión.

MAPFRE ARGENTINA dedica 26 empleados al seguimiento y control de calidad.

En todos los monitoreos se evalúan los siguientes aspectos de la llamada:

- Capacidad para detectar necesidades, tanto latentes como manifiestas.

- Capacidad de escuchar activamente.

- Capacidad para reconocer el tipo de cliente.

- Verificación de todos los datos que figuran en el sistema.

- Conocimiento de los productos, circuitos y procedimientos, para dar un trata-
miento efectivo a la necesidad planteada por nuestros clientes o potenciales
clientes.

El 79,17% se mostró satisfecho o muy satisfecho con la atención de siniestros, el
6,25% poco satisfecho, y el 14,58% restante se mostró con bajos niveles de
satisfacción o insatisfecho.

Satisfacción de clientes en atención personal en oficinas: en este caso, la atención
se midió a partir de información que se extrajo de la herramienta de Q&R que
utiliza MAPFRE para identificar las quejas, reclamos, pedidos y consultas de los
clientes. Esta evaluación se realizó a partir de información de contactos registrados
en las regiones de Bs. As. Interior La Pampa y Patagonia, y el promedio de
satisfacción obtenido fue de 8,94 en una escala de 10 puntos.
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- Manejo de objeciones y situaciones conflictivas.

- Manejo de los tiempos de la conversación y los tiempos de espera.

- Personalización, empatía, responsabilidad y predisposición.

- Uso del vocabulario adecuado.

- Cumplimiento del procedimiento para cada tipo de gestión.

Con esta información, se obtienen indicadores periódicos y se realizan informes
generales de cada grupo de trabajo, e individuales de cada uno de los operadores, a
partir de los cuales se elaboran diferentes planes de mejora: reuniones,
capacitaciones o diferentes actividades diseñadas en función de las dificultades
detectadas o los aspectos que se quiera mejorar.

Además, el área de Retenciones del Centro de Conservación de Clientes, realiza
reportes mensuales de los motivos de anulación de pólizas de vehículo y vivienda de
Seguro Directo. Estos reportes son analizados por el área de Gestión de Clientes
junto con las Unidades de Negocios, a fin de implementar nuevas herramientas de
retención, como así también, identificar posibles aspectos de mejora en la calidad
de los servicios brindados.

El área de Gestión de Clientes y Marketing realiza encuestas de satisfacción.
midiendo la percepción de los clientes en los principales momentos clave de
interacción, tales como solicitud de asistencia al vehículo, tramitación de
accidentes y atención de oficinas comerciales, con el objetivo de detectar aspectos
de mejora en los procesos de servicio.

MAPFRE ARGENTINA es también consciente de la importancia de la
confidencialidad de los datos personales de sus clientes, por lo que tiene
establecidos los procedimientos necesarios para conseguir su imprescindible
protección.

En los cuadros siguientes se incluye una selección de datos con los que se evalúa la
evolución del funcionamiento de los servicios telefónicos.

Reclamaciones

MAPFRE ARGENTINA posee un sistema de quejas y reclamaciones formuladas por
los usuarios de sus servicios, que permite el seguimiento de cada caso, su correcta
asignación al área encargada de su resolución y un control de tiempos en la
evolución de su gestión. Además, cuenta con el Defensor del Asegurado, figura de
carácter privado creada en el ámbito de la Asociación Argentina de Compañías de
Seguros -AACS-, orientada a la protección de los derechos de los asegurados y/o
beneficiarios. Esta figura interviene en los conflictos que se suscitaren entre una
persona física o jurídica que tuviera contratado un seguro, y un asegurador,
debidamente autorizado para operar y que previamente hubiera adherido al
sistema. El procedimiento ante el Defensor es informal y gratuito para los
asegurados.

En el ejercicio 2010, se han recibido un total de 14.530 quejas y reclamaciones, de
las cuales 11.637 corresponden a reclamaciones y 2.893 a quejas. Del total, un 73%
(10.558 casos) son por incidencias en la operativa de la tramitación de siniestros y
pólizas. Todos los casos han sido derivados al área correspondiente para su
adecuada atención.

La principal vía de ingreso de quejas y reclamaciones durante el año 2010 ha sido el
contacto personal en nuestras oficinas de atención, con un 50,5%. En segundo lugar
se encuentra la vía telefónica con el 33,0%, continúa el correo electrónico con el
9,2% y por último otras vías de comunicación, con el 7,3%.

El 70.9% de las quejas y reclamaciones han sido realizadas por asegurados, el
11.54% por beneficiarios y/o derechohabientes, el 5.8% por productores de seguros,
el 5.22% por terceros reclamantes y finalmente el 6.6% por otros usuarios.

Por otra parte, se realiza el análisis mensual de las quejas y reclamaciones
presentadas por los clientes a través de todos los canales de atención (Oficinas
Comerciales, Contac Center, Centro de Tramitación de Siniestros, Centro de
Tramitación de Accidentes), que son ingresados al sistema de Reclamaciones, con
el objetivo de identificar aquellas causas por las cuales los clientes manifiestan
mayor disconformidad e implementar planes de mejora y acciones correctivas al
respecto para garantizar la satisfacción esperada.
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El siguiente cuadro refleja los principales datos de quejas y reclamaciones
recibidas y tramitadas por la entidad:

EJE3: Relacionarnos adecuada e inteligentemente por diferentes vías de
comunicación e incrementar el valor de cliente

En el marco de mejorar el relacionamiento con los clientes para fortalecer la
relación comercial y lealtad, así como también cubrir todas sus necesidades de
aseguramiento con productos y servicios acordes a sus necesidades, se inició la
implementación del sistema de gestión comercial corporativo PIVOTAL NEXT, con
los siguientes objetivos:

- Detectar las necesidades del cliente.

- Impulsar y direccionar proactivamente gestiones comerciales hacia los clientes a
través de toda la red comercial.

- Optimizar la sinergia de la red con las unidades de negocios.

- Contar con información de gestión comercial para conocer mejor a nuestros
clientes y optimizar el proceso de relacionamiento.

A través de esta herramienta informática se desarrollan campañas de:

- Venta cruzada (Crosseling).

- Captación de nuevos clientes.

- Aumento de garantías (Upselling y Upgrade).

- Retención de Clientes.

- Fidelización (encuestas, afiliación a CLUB MAPFRE, salutaciones, entre otras
acciones).

- Gestión de información al cliente (declaración de patente/dominio, actualización
de datos erróneos, enriquecimiento de datos).
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Etapas del proceso de implementación de PIVOTAL

Se definió la implementación de PIVOTAL NEXT en diferentes etapas, con el objetivo
de controlar el proceso de asimilación, trabajar en las mejoras que surjan y facilitar
la aceptación de la nueva herramienta de gestión al generar aliados comerciales.
Cronograma de implementación año 2010:

Proceso de comunicación de campañas en PIVOTAL

Dado la dinámica y velocidad de generación de nuevas campañas se creó un
proceso de comunicación para garantizar que cada interlocutor reciba las
novedades.

Control y seguimiento de PIVOTAL

Se ha diseñado además un proceso de control y seguimiento de la gestión
comercial, que se inicia con la comunicación de los resultados de gestión y su
desempeño en relación a los objetivos planteados. Continúa con la identificación de
los desvíos de la planificación, para luego tomar contacto con los responsables de
la gestión y acordar un plan de mejora para corregir el desvío en un plazo
determinado.

La publicación de estos reportes se realiza desde un buzón de correo creado
específicamente para comunicaciones de PIVOTAL NEXT.

Informe de gestión: muestra la efectividad de las campañas realizadas, tanto en
curso como finalizadas, con indicadores del avance esperado de cada campaña en
particular y con observaciones sobre la gestión y cumplimiento.

RESULTADOS GENERALES ALCANZADOS DURANTE 2010
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Estudio de investigación sobre la implementación de PIVOTAL NEXT

Desde la implementación del sistema, y luego de haber transitado las primeras
etapas de aprendizaje del proceso, se realizó una encuesta sobre la utilización de la
herramienta.

La red comercial participó y la tasa de respuesta obtenida fue superior al 85%.
Más del 78% consideró útil o muy útil la nueva herramienta, ya que facilitaría la
asignación de gestiones a la red externa y el control de las mismas.

Los principales motivos de uso que surgen espontáneamente son:

- Un 28.67% control de acciones y campañas / gestión eficaz

- Un 13.10% ayuda a planificar / organizar al PAS

- Un 11.90 % ayuda a vender, crecer la cartera y es bueno para hacer campañas.

Mientras que los principales motivos de no utilidad son:

- 25.93% negación del PAS a incorporar una nueva herramienta.

- 14.81 % expresan que no es el momento de implementarla ante la necesidad de
resolver previamente problemas operativos internos.

Además, MAPFRE ARGENTINA ha incorporado dos nuevos medios de pagos
electrónicos para sus pólizas: tarjetas Nativa y AgroNación. Para las
coberturasagrícolas, los asegurados tienen la posibilidad de abonar con tarjeta
AgroNación,mientras que los poseedores de Tarjeta Nativa pueden abonar con
dicha tarjeta cualquiera de los seguros restantes de la Compañía. Estas alternativas
permiten mejorar el desarrollo de MAPFRE dentro de un mercado altamente
competitivo.

Algunos objetivos hacia 2011:

- Incrementar la participación de intermediarios, así como potenciar más campa-
ñas con cada uno. Para esto, durante 2011 se impulsarán acciones de venta
cruzada, retención, fidelización, renovaciones, recupero de pólizas, captación de
clientes nuevos, corrección de datos erróneos, etc.

- Desarrollar campañas a partir de análisis estadísticos y predictivos de propensión
de compra y abandono de los clientes.

- Incorporar nuevas funcionalidades en la herramienta sugeridas por la red para
facilitar la gestión, incrementar productividad y efectividad de ventas.

Novedades 2010

Con el objetivo de prestar un servicio cercano a los clientes e incrementar su
vínculo, MAPFRE ARGENTINA puso en marcha distintas acciones de fidelización y
venta cruzada. Entre algunas de las acciones desarrolladas para los diferentes
segmentos de clientes, se encuentran:

- Concurso CLUB MAPFRE Promo Mundial cuyo objetivo fue incrementar el caudal
de socios al programa de beneficios del CLUB y enriquecer los datos de sus
clientes.

- MAPFRE y el adulto mayor: MAPFRE ARGENTINA participó de la celebración del
Día del adulto mayor organizada por la Subsecretaría de Tercera Edad del
Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires. Este evento forma parte del programa de
beneficios que otorga la Ciudad de Buenos Aires al adulto mayor en el que
además, la compañía ofrece descuentos en las pólizas de vivienda y vida. Pueden
acceder al mismo todos los adherentes a la Tarjeta Mayor que se acerquen a
cualquier oficina comercial y/o delegada de la Ciudad de Buenos. Aires. Esta
tarjeta se tramita en forma gratuita en los centros de gestión y participación más
cercanos al domicilio.
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- Desayuno de trabajo con empresas clientes: con el objetivo de brindarle herra-
mientas a las Pymes clientes de MAPFRE ARGENTINA para que aumenten su
competitividad agregando valor social y medioambiental, se realizó una charla
sobre "La Responsabilidad Social como herramienta competitiva de las PyMes",
que contó con la participación de Juan José Almagro, director de Comunicación y
RS del Grupo MAPFRE. El encuentro es la primera actividad de responsabilidad
social empresaria dirigida a clientes en forma exclusiva, en el marco de las
acciones que el área de Responsabilidad Social llevó a cabo con los distintos
grupos de interés de MAPFRE.
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Nuevos Productos y Servicios 2010

MAPFRE desarrolla una permanente labor de investigación para diseñar nuevos
productos. En el siguiente cuadro se incorporan aquellos lanzados al mercado en 2010.
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4.3. MAPFRE y los profesionales y entidades que
colaboran en la distribución de sus productos

MAPFRE ARGENTINA garantiza una cobertura nacional, a través de su amplia red
de oficinas ubicadas a lo largo de todo el país.

Para lograr el propósito organizacional, la estrategia comercial se basa en la
globalidad de la oferta a través de distintos canales de comercialización, con el fin
de satisfacer en forma integral las necesidades de individuos, instituciones y
empresas.

De esta forma, los clientes pueden elegir el lugar, momento y canal de compra más
conveniente.

La red comercial de MAPFRE ARGENTINA está compuesta por 293 oficinas propias
(74 directas y 219 delegadas - 35 de las cuales son de representación).

Además, 282 empleados de la organización realizan un trabajo relacionado con la
actividad comercial. El siguiente cuadro muestra con mayor detalle su
composición.

Profesionales de la Mediación

a. Información general

El desarrollo de la actividad comercial de MAPFRE ARGENTINA se apoya en una
amplia red de intermediarios:

Productores asesores

En este caso, las ventas se realizan a través de Productores Asesores de Seguros
(PAS) matriculados y segmentados, según la relación que tienen con la empresa, el
volumen y la calidad de su cartera.

- Productores delegados: comercializan en forma exclusiva todos los productos
de MAPFRE y brindan servicios de posventa a todos los clientes de la compañía.

- Productores independientes: son productores libres, identificados con la
política de MAPFRE que operan con más de una compañía.

Canal de Venta Directa: con la misma política de suscripción y precios, se
distribuyen todos los productos en forma directa a través de las oficinas
comerciales y de los equipos de venta formados por agentes integrales.

Unidad Comercial Masivos: se ocupa de la comercialización de todos los productos
y opera a través de grandes concentradores de clientes (bancos, entidades
financieras, entre otros).

Unidad Comercial Empresas: desarrolla el negocio a través de brokers y/o en
directo para grandes riesgos empresarios. Su objetivo es brindar respuestas
integrales de productos a las empresas clientes en todo el país.

En Argentina, MAPFRE también tiene relación con algunas asociaciones de
corredores, como AAPAS (Asociación Argentina de Productores Asesores de
Seguros), con la que colabora para el desarrollo de programas relacionados con la
actividad de los corredores.

b. Relaciones con los Mediadores

MAPFRE ARGENTINA, desarrolla e implementa un amplio abanico de herramientas
de comunicación a fin de lograr un fluido intercambio con sus colaboradores.

Entre las herramientas para facilitar la interacción con la red comercial, se
encuentran:

- Herramientas de Marketing: el productor dispone de un sitio en el cual puede
bajar presentaciones y herramientas de la compañía, cartas de productos,
folletería y e-mailing para realizar acciones con sus clientes y con potenciales.

- Catálogo On-Line de Artículos Promocionales: el área de Marketing dispuso
para la red comercial, un sitio exclusivo para solicitar una gran variedad de
artículos personalizados con la simbología MAPFRE, que pueden adquirir a
precios diferenciales ,con entrega en las oficinas comerciales respectivas o en el
domicilio.
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- M@PFRENET: es el sitio exclusivo destinado a los productores asesores que se
encuentra en la página de Internet de MAPFRE (www.mapfre.com.ar/
mapfrenet). Les permite, con costos mínimos de comunicación, administrar su
cartera desde cualquier lugar y en forma segura, ya que sólo el productor conoce
su clave de acceso. De las operaciones contempladas, las más utilizadas son:
cotización, emisión y renovación de pólizas, anulaciones, impresión de copias de
pólizas, ingreso de denuncias de siniestros.

- Ofitel: es la oficina telefónica creada para que los productores asesores soliciten
la emisión de sus operaciones llamando a un servicio de 0800. Algunas de las
operaciones que se realizan son: emisión de pólizas nuevas, renovaciones y
endosos de los productos enlatados de autos, combinado familiar, integral de
comercio y accidentes personales.

- SIP (Sistema de Información de Pagos): se encuentra en la página web y de forma
telefónica Proporciona, a través de un sistema de voz digitalizada, información
rápida, precisa y actualizada sobre el pago de facturas, siniestros y cuentas
corrientes para productores, proveedores y asegurados.

- CCC (Centro de Conservación de Clientes): está orientado al mantenimiento de la
cartera de clientes. Las acciones que realiza son las siguientes: bienvenida de
clientes, gestión de renovaciones y anulaciones, y gestión de morosos de Seguros
Generales y ART, (incluye productores delegados y masivos).

- MAPFRE móvil: los productores de la compañía pueden acceder a los servicios
que presta M@PFRENet a través del sistema WAP, que permite navegar por sitios
de Internet en un formato adaptado a la pantalla del celular.

- PIVOTAL NEXT - Sistema de Gestión Comercial: es un soft de gestión que
permite generar campañas comerciales que salen en algunos casos de los
CUBOS, para que la red comercial realice los llamados necesarios con el fin de
vender nuevas pólizas o realizar campañas de fidelización de clientes, venta
cruzada, recupero de cartera, upgrade de productos, calidad de datos y venta
nueva a no clientes.

- Acciones Comerciales: el área de Marketing lleva adelante, conjuntamente con la
red de oficinas y productores, acciones locales y nacionales, las cuales colaboran
con la impulsión de ventas. Las mismas se rigen por los objetivos establecidos
para el año.

c. Selección

Para la selección de los Productores Asesores de Seguros, se dispone de la
siguiente política:

Etapa: 1.1 Búsqueda de candidatos
Existen las siguientes fuentes de reclutamiento:

- Página de la SSN (matriculados).
- Hijos de P.A.S.
- Establecimientos Universitarios.
- Referidos de P.A.S.
- Estudios jurídicos.
- Equipo de venta de la competencia.
- Etc.

El perfil del PAS estará adecuado al establecido por Estrategia Comercial.

El Gerente de Oficina Comercial debe participar en la búsqueda y selección de los
candidatos

Etapa: 1.2 - Selección

Para cada posible candidato se deberán realizar como mínimo 2 entrevistas
(gerente de oficina, gestor de Ventas).

Etapa: 1.3 - Capacitación inicial

La formación técnica de los candidatos se deberá realizar 30 días antes del
pedido de alta.

Los contenidos de las capacitaciones se realizarán de acuerdo al modelo de
formación de Estrategia Comercial según:

- Presentación MAPFRE ARGENTINA
- Presentación Proyecto Nueva Red
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Etapa: 1.4 - Formación técnica

Introducción al Seguro (para postulantes que no vienen de la actividad asegura-
dora)

- Presentación Automóvil.
- Presentación Vivienda.
- Presentación Integrales de Comercio.
- Presentación ART
- Presentación VIDA
- Presentación Plataformas operativas.
- Evaluación.

Las personas encargadas de la formación son: gerente de oficina, gestor de
Ventas, supervisor de Venta Directa.

Etapa: 1.5 - Resultados / Reclutamiento

Una vez obtenidos los resultados de la evaluación de cada PAS Nueva RED, se
seleccionan los que ingresarán al proyecto.

Etapa: 1.5 (a) - Alta PAS Nueva Red

Se envían las solicitudes de alta a Estrategia Comercial.

Para los demás colaboradores comerciales, el proceso de selección se basa en
las disposiciones incluidas en la política de selección de MAPFRE ESPAÑA.

d. Formación

Un elemento de diferenciación de MAPFRE ARGENTINA en la relación con sus
mediadores es la importancia concedida a la formación en distintas temáticas. A lo
largo de 2010 esta formación se ha distribuido de la siguiente forma:

Como formación específica para nuevos colaboradores comerciales (exclusiva para
aquellos empleados de MAPFRE que forman parte de la red comercial), la
compañía cuenta con dos talleres de capacitación:

"Taller de Productos": capacitación en los distintos productos que comercializa la
compañía (en función con el perfil del colaborador comercial y su experiencia).

"Venta Profesional basado en Valores" (VPV): presenta un modelo de venta
alineado a nuestros valores corporativos.

Como todos los colaboradores que ingresan, quienes se incorporan a la red
comercial también acceden al "Programa Emprender" (previo a su formación
específica), que comprende los primeros meses de un nuevo empleado en la
compañía con el objetivo de que todo aquel que comienza a ser parte de MAPFRE se
incorpore rápidamente a su puesto de trabajo y conozca la misión, visión, los
valores y la estructura de la empresa. Desde el momento en que ingresa, el
empleado comienza a transitar dicho programa a través del "Plan de Bienvenida
MAPFRE", con un seguimiento realizado por el responsable directo a fin de
favorecer la inserción y socialización del nuevo ingresante en su área.

Transcurridos los primeros meses, y una vez finalizado el acompañamiento en el
puesto de trabajo, los empleados de Capital Federal y GBA, serán invitados a
participar del taller presencial de Inducción. Dicho taller implica un día completo
de capacitación formal que dicta Recursos Humanos a empleados de distintas
áreas y funciones. De esta forma reciben un primer acercamiento formal y
corporativo a la cultura empresarial.

Durante los siguientes 6 meses, todos son convocados al taller de Calidad
"Asegurarte". Su principal objetivo es presentar el modelo de calidad de servicio de
la compañía. Este taller es común a todos los empleados.

Respecto de la formación a productores clave (delegados, representación y
estratégicos), durante 2010 han realizado la capacitación continuada para PAS. De
esta manera, se les brinda la posibilidad de asistir a los cursos obligatorios para la
renovación de la matrícula, dispuestos por la Superintendencia de Seguros de la
Nación.

En Argentina se han impartido más de 6.000 horas de formación institucional
relacionada con la cultura y la política de MAPFRE, entre otras materias.
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e. Programas de apoyo

Como compañía de servicios, dentro del rubro seguro, es muy importante estar cerca
de la sociedad para ofrecer los productos y servicios que tienen como fin proteger a la
familia ante cualquier contingencia y amparar el patrimonio personal y jurídico.

Por esto, dentro de las líneas de canales de distribución que posee la compañía se
encuentra el canal Delegado, conformado por oficinas ubicadas estratégicamente
en todo nuestro país bajo la visión organizacional de estar en cada hogar y en cada
empresa de la Argentina como su compañía de seguros.

Las agencias son lideradas por Productores Asesores de Seguros matriculados,
considerados aliados estratégicos que se rigen por los principios institucionales y
empresariales de MAPFRE para mejorar la calidad de vida de la sociedad dentro de
su zona de actuación.

En línea con lo mencionado, cuentan con el respaldo de la marca y el
acompañamiento comercial de cada uno de los empleados de MAPFRE ARGENTINA.

Por otro lado, desarrollan programas de capacitación pues la compañía está
convencida de que ser más profesionales en su tarea permite dar un mejor
asesoramiento acorde a las necesidades sociales.

Además se apoya a las oficinas en el desarrollo de campañas específicas para
concientizar a la sociedad sobre la importancia de estar asegurado, como por
ejemplo, el programa de Jóvenes Pioneros en el Tránsito, dictado junto con CESVI
en colegios del Gran Buenos Aires.

Acuerdos de Distribución

En Argentina, desde hace unos años y especialmente en los últimos, se ha
impulsado la distribución multicanal, haciendo foco en los retailers y operadores
de Bancaseguros, como así también en las financieras propias de las terminales
automotrices, más allá de la red tradicional de productores.

Estas alianzas generan una potente capacidad de distribución de los productos de
MAPFRE ARGENTINA, debido a la cantidad de bocas que poseen
(aproximadamente 2.185) y a la participación de las estructuras propias de
comercialización.

Tales alianzas generaron a diciembre de 2010, un volumen de primas de:

Automóviles: $149.230.239, con un crecimiento del 21% sobre diciembre de 2009.

Diversos: $ 30.195.000, con un crecimiento del 61.25% sobre diciembre de 2009.

Vida: $115.000.000, con un crecimiento del 20% sobre diciembre de 2009.

Los acuerdos vigentes son bancaseguros y financieras con Standard Bank, Citi, Banco
Galicia, BBVA, Banco Santander, Banco Patagonia, BancoMacro, Banco Hipotecario,
HSBC, Banco Piano, Banco de Córdoba, BST, Ford Credit., Grupo Hamburgo.

Se destaca el crecimiento en retailers como Cencosud y también, debido al
incremento de los planes de ahorros para la adquisición de vehículos, los planes de
seguros prendarios en VW S.A. para fines determinados.

MAPFRE ARGENTINA apoya la actuación de las entidades con las que mantiene
alianzas y/o acuerdos de comercialización, mediante la formación y capacitación
permanente en los diferentes productos ofrecidos; con la presencia de sus
ejecutivos comerciales y administrativos, a los fines de llevar la operatoria en forma
prolija y ordenada.

Acompaña con la contratación de call centers para campañas específicas, como así
también en programas consensuados de retención a clientes.

Al 31 de diciembre de 2010 existen 32 acuerdos de distribución con las siguientes
entidades:

(*) Acuerdos firmados en 2010.

Durante el año 2010 se firmaron 2 acuerdos nuevos que figuran en el listado total.

Para impulsar y consolidar los acuerdos de distribución se destacan las siguientes
acciones:

- Campañas comerciales con seguros de viviendas mediante la utilización de call
centers.

- Devoluciones de porcentajes en las cuotas cobradas e imputadas en pólizas de
hogar.

- Capacitaciones de actualización para todas sus estructuras.

- Incentivos en sus dotaciones por cumplimiento de objetivos.

- Aon
- Banco Francés
- Banco Galicia
- BancoHipotecario
- Banco HSBC
- BancoMacro
- Banco Patagonia
- Banco Piano
- Banco Santander Río
- Banco de Córdoba(*)

- BBVA - Consolidar
- BST (Credilogros)
- Citi
- Columbia
- Courtage
- Expertise
- Falabella
- Ford Credit
- Grupo Cencosud
- Grupo Hamburgo(*)

- Makler
- Marsh
- Music-Up (Call Center)
- Pleyade (Grupo Telefónica)
- Standard Bank
- Tarjeta Cuyana
- Tarjeta delMar
- TarjetaNaranja
- VW - Auto Ahorro
- Willis
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4.4. MAPFRE ARGENTINA y sus Proveedores

MAPFRE ARGENTINA mantiene con sus proveedores relaciones basadas en la
calidad de los servicios y productos que ofrecen, y en la integridad de sus prácticas
empresariales. A la vez, les garantiza una actuación socialmente responsable con
transparencia, igualdad de trato y utilización de criterios objetivos para su
selección, en los términos que establece la normativa interna de contratación del
Grupo.

Tipos de Proveedores

MAPFRE ARGENTINA distingue tres categorías de proveedores con los que tiene
diferentes tipos de relación:

- Proveedores de bienes y servicios de carácter general (servicios postales, gestión
documental y archivo, hardware, servicios de impresión, viajes de negocios,
consultoría, obras civiles y otros servicios derivados de la gestión de inmuebles,
etc.), que se relacionan con MAPFRE ARGENTINA a través del Departamento de
Abastecimiento Estratégico.

- Proveedores de bienes y servicios específicos de cada actividad operativa, funda-
mentalmente relacionados con la atención de siniestros (reparaciones de auto-
móviles y hogar, prestación de servicios sanitarios, servicios de atención en
carretera, etc.), que son gestionados por las respectivas unidades de negocios.

- Proveedores de bienes y servicios tecnológicos (hardware, software, desarrollo de
soluciones, servicios tecnológicos y comunicaciones), que se vinculan con la
empresa a través del Departamento de Abastecimiento Estratégico.

En total, en 2010 MAPFRE ARGENTINA ha mantenido principalmente relación con
12.588 proveedores, con el siguiente desglose:

En 2010, el costo total facturado por los proveedores a entidades de seguros de
MAPFRE ARGENTINA ha ascendido a 467.451.865 millones de pesos, con el
siguiente detalle:

Canales de Relación y Sistemas de Apoyo

Con carácter general, la relación con los proveedores se articula a través de
plataformas web y líneas telefónicas específicas, aunque existen responsables de
proveedores específicos para cada área de negocio y para bienes y servicios
tecnológicos que gestionan la relación con ellos. De esta forma, existe una
comunicación permanente y periódica de MAPFRE ARGENTINA con dicho colectivo.

Los gestores de la Gerencia de Abastecimiento son los responsables de la
comunicación con los proveedores. Ellos tienen a su cargo una cartera de
proveedores, con el objetivo de atender la relación comercial con los mismos. Los
gestores son, como consecuencia, responsables del seguimiento de los contratos
suscritos, y velan por aspectos tales como su adecuado cumplimiento, renovación,
rescisión, etc.

MAPFRE ARGENTINA cuenta con un Servicio web de información de pago para
proveedores de Argentina (SIP), totalmente automático, que brinda información a
los proveedores sobre el estado de sus pagos, las fechas de disponibilidad de los
valores y el lugar dónde retirarlos. Para una mayor velocidad de respuesta, el SIP
está montado en el sitio de Internet de la compañía y en una plataforma de líneas
rotativas, agilizando el acceso durante las 24 horas y los 365 días del año.

Criterios de Selección

De acuerdo con lo establecido en el Código Ético y de Conducta de MAPFRE, las
pautas globales en las que se basa la selección de proveedores dentro del Grupo
son las siguientes:

- La selección y contratación de productos o servicios a terceros debe realizarse
con criterios técnicos, profesionales y económicos objetivos, siempre atendiendo a
las necesidades e intereses de MAPFRE, y cumpliendo con las normas internas
de selección y contratación establecidas al efecto.

- No se podrán establecer relaciones con proveedores que infrinjan la ley o los
principios básicos establecidos en dicho Código.

- Ningún empleado de MAPFRE podrá recibir u ofrecer cantidades en concepto de
comisiones o gratificaciones, ni regalos o favores de cualquier otra naturaleza por
actuaciones que esté realizando en nombre de MAPFRE, salvo los regalos de
cortesía de valor simbólico o de carácter publicitario, de acuerdo con lo estableci-
do en las normas internas de contratación y gastos.

- Los empleados deben situar los intereses de la empresa por encima de los suyos
propios en cualquier negociación realizada en nombre de MAPFRE.
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Nuestra Política de Abastecimiento establece los siguientes criterios a seguir en el
proceso de selección de proveedores:

- Calidad de producto o servicio: los estándares de calidad son definidos en
función de parámetros objetivos que resultan del "análisis del valor" del elemen-
to o servicio y de la imagen general de la compañía. Cuando se considera necesa-
rio, se realizan visitas a planta y pruebas técnicas de productos y servicios.

- Capacidad y confiabilidad del proveedor: sólo se establecen relaciones comer-
ciales con proveedores que cumplan con todas las normas legales vigentes en el
país. En los procesos de cotización a sobre cerrado, además de la oferta técnica -
económica, se evalúa la situación societaria, financiera e impositiva y sus referen-
cias bancarias y comerciales.

- Costo total de operación.

- Plazos de entrega.

- Plazos y formas de pago.

- Garantías de mantenimiento y repuestos, cuando sea el caso.

Se ha implementado un Comité de Compras, integrado por el Presidente de
MAPFRE ARGENTINA, los Vicepresidentes de las unidades de negocios, el Director
de Auditoría Interna, el Director de Administración y Finanzas y el Director de
Operaciones y Medios (a cargo del Departamento de Abastecimiento).

A este Comité le corresponde autorizar todas las contrataciones por montos
superiores a los $500.000 anuales. El objetivo es analizar el cumplimiento de la
Política de Abastecimiento en el proceso de contratación, su correcta formalización,
la situación fiscal del proveedor y desarrollar un vínculo eficiente para MAPFRE
ARGENTINA con el tercero.

En todas las cotizaciones realizadas a sobre cerrado se solicita la presentación de
documentación relacionada con el cumplimiento de obligaciones fiscales,
laborales, etc. Además, en aquellas contrataciones que por su monto son
analizadas por el mencionado Comité de Compras, se solicitan reportes de tipo
financiero, fiscal y judicial a fin de establecer cuál es la situación de los
proveedores que pueden resultar adjudicatarios de una contratación de
envergadura.

Durante 2010, se implementaron las condiciones generales de provisión de bienes y
servicios, inicialmente para los proveedores aprobados por el Comité de Compras.
Al suscribir las mismas, el proveedor asume como propios los "Principios para una
Gestión Responsable" promovidos por MAPFRE. Los mismos se basan en el código
de Buen Gobierno, la Política de Responsabilidad Social y la Política
Medioambiental y Energética.

Formación

MAPFRE ARGENTINA tiene un fuerte compromiso con la formación de sus
proveedores, como medio de mejorar el servicio a sus clientes y asegurados. Con
este fin, los proveedores reciben de forma general información acerca de la cultura
de MAPFRE y de su filosofía de la calidad.

Los talleres y peritos contratados para la atención de seguros de Automóviles
tienen la oportunidad de tomar capacitación específica (chapa, pintura, mecánica,
administración eficiente de un taller, lay out, etc.) en el CESVI, con un precio
diferencial si el proveedor está homologado por esta empresa.

A su vez, con la finalidad de dar respuesta a las inquietudes que surgieron durante
el primer desayuno de trabajo, se realizó un segundo (el 9 de marzo de 9 a 12 h) en
las oficinas de Puerto Madero donde asistieron 14 proveedores. En esta
oportunidad, los temas abordados fueron trabajo decente en la cadena de valor e
inclusión laboral de personas con discapacidad. Al igual que en el desayuno
anterior, en este espacio se promovió el intercambio y el aprendizaje, además de
invitar a participar a los proveedores en ciertas iniciativas de la empresa.

Lo interesante de este desayuno fue que, a partir del mismo y conjuntamente con el
Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social de la Nación y un grupo de
empresas comprometidas con la RSE, se organizó un Ciclo de formación para
proveedores sobre Trabajo Decente, dirigido a proveedores de las compañías que
son miembros de dicha Red.

Calidad

En MAPFRE ARGENTINA se lleva a cabo un seguimiento de la calidad del servicio
que prestan los proveedores, principalmente a través de visitas a sus instalaciones.
A su vez, a partir de 2011, se implementarán encuestas de calidad de servicio,
dirigidas a los usuarios, que incluirán una evaluación del grado de cumplimiento
del servicio y del plazo en el que se ha realizado el mismo.
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5
Dimensión Medioambiental
de MAPFRE ARGENTINA
El concepto de sostenibilidad, entendido como desarrollo de las actividades de
forma responsable y respetuosa con el Medio Ambiente, ha estado presente en los
valores de MAPFRE desde sus orígenes, y está recogido expresamente en su Código
de Buen Gobierno.

La Política Medioambiental y Energética de MAPFRE se materializa a través de la
integración del medioambiente y la energía en el negocio, el desarrollo de actua-
ciones de gestión medioambiental y energética y la promoción de la responsabili-
dad medioambiental y energética en la sociedad.

Evaluación de los Objetivos Ambientales de 2010

Alineados con los objetivos corporativos de gestión medioambiental y energética
MAPFRE ARGENTINA ha creado un área de medioambiente dependiente de la
Gerencia de Seguridad de la Información y Medioambiente, la que tiene bajo su
responsabilidad desarrollar planes de acción basados en los tres pilares de
actuaciónmencionados anteriormente.

La compañía comenzó a desarrollar acciones tendientes a implantar un modelo de
gestión medioambiental basado en la Norma ISO 14001. Se inició un pormenorizado
análisis de la legislación aplicable a nivel nacional, provincial y municipal.

Por otra parte se siguió profundizando en la gestión de papel y tónner.

En cuanto al impacto ambiental indirecto, se han mantenido las actuaciones
sostenibles como el desarrollo de plataformas de comunicación y de acceso a redes
informáticas fiables y seguras, que disminuyen la necesidad de desplazamientos
para reuniones, capacitación, etc. También se ha extendido la responsabilidad
medioambiental a los proveedores mediante la inclusión de cláusulas
medioambientales en los contratos.

Eco-Eficiencia

MAPFRE ARGENTINA valora cuantitativamente los impactos medioambientales
derivados de su actividad. Uno de los principales es el consumo de recursos, por lo
que se ha continuado trabajando en medidas para lograr su reducción por emplea-
do, entre las que merecen destacarse las siguientes:

- Disminución en el uso de papel a través de los procesos de digitalización de
documentos, centralización de impresión de pólizas. Durante el año 2010 se ha
continuado con el proceso de gestión centralizada de impresión de pólizas que
optimiza el ahorro de papel y consumibles. También orientados a este tipo de
ahorro y fundamentalmente pensando en un servicio ágil y eficaz para el cliente,
se sigue avanzando en el proceso de póliza electrónica, que se espera esté
implantado para mediados de 2011.

- Reducción del uso de electricidad a partir del reemplazo de monitores por
pantallas LCD. Continuando con las acciones desarrolladas en 2009 respecto de
este tema, el acumulado de monitores reemplazados a diciembre de 2010
ascendió a 773, un 40% del total de equipos

- Análisis de proveedores de unidades de impresión para la disminución de
recursos y consumibles (papel, toner y energía).

- Distribución de material divulgativo e informativo como continuación a las
medidas de fomento de la reducción de los consumos de agua, papel y energía
entre los empleados del Grupo.

Gestión Medioambiental y Energética

En MAPFRE existen normas medioambientales que definen el comportamiento
adecuado de cualquier actividad desarrollada que pueda tener un impacto sobre el
Medio Ambiente.

Respecto de los proveedores, se analizaron las cláusulas contractuales para
incorporar en las condiciones generales de contratación según la responsabilidad
medioambiental en la provisión de productos y servicios para las distintas
entidades del grupo.

Gestión del Agua

En las instalaciones de MAPFRE en Argentina el agua procede de la red sanitaria
pública y se destina principalmente a usos sanitarios. Así pues, la mayoría de los
vertidos no tienen presencia de contaminantes químicos, ni requieren procesos de
tratamiento específico, por lo que se realizan a redes de saneamiento municipal.
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Gestión de Residuos

Como consecuencia de la actividad realizada en los centros de trabajo de MAPFRE
ARGENTINA, se generan residuos de diversas características cuya gestión es
compleja dada la dispersión geográfica de la red comercial. Desde fines de 2007, se
han mantenido o mejorado los anteriores niveles de crecimiento de recursos
gestionados.

MAPFRE continúa desarrollando la gestión de residuos consumibles a través de
procesos de recuperación.

Resultado de estas actuaciones: se recolectaron 16.31 toneladas de papel y 485
kilos de tapitas de gaseosas (material plástico). El 75% del papel y el 100% del
plástico fueron donados a la Fundación del Hospital de Pediatría Dr. Juan P.
Garrahan, quienes con los ingresos generados por la venta de estos residuos,
desarrollan acciones en pos de la comunidad del hospital, especialmente de la
Casa Garrahan.

En cuanto a los Centros de Atención Médica Ambulatorios, se gestionan
adecuadamente los residuos patológicos y peligrosos producidos en cada uno de
ellos.

En otra línea de actuación MAPFRE ARGENTINA SEGUROS, a través de la Dirección
de Automóviles, y en cumplimiento con la Ley de Desarmaderos, (Ley 25.761), envía
al CESVI aquellos autos que han sufrido un siniestro de destrucción total.

CESVI lleva un registro de los kilogramos de residuos especiales que le entregan
sus 9 compañías socias (incluida MAPFRE, ya que no lleva un detalle por
compañía). En sus instalaciones se realiza la descontaminación de las unidades, se
retiran los fluidos y se envían las piezas mecánicas no salvables a compactar a
través de un prestador especializado.

Se procesaron 13.900 kg de fluidos viscosos y 14.548 kg de baterías (material con
plomo a reciclado).

Proveedores

MAPFRE ARGENTINA contribuye al desempeño ambiental de sus proveedores al
incluir, en esta primera etapa de gestión, cláusulas medioambientales en los
contratos de prestación de servicios. La próxima fase, con miras a la implantación
del modelo de gestión, consistirá en la dotación de procedimientos de actuación a
los proveedores de actividades o servicios con impacto en el entorno que operen en
los centros de trabajo en proceso de certificación ambiental, con el objetivo de
informarles sobre buenas prácticas en el desarrollo de su actividad.

Empleados

Desde el Departamento de Responsabilidad Social se impulsó la campaña de
concientización para el día del Medio Ambiente que tuvo como objetivo promover
tanto la responsabilidad y contribución al cuidado del medio ambiente como
conductas responsables y de uso racional del agua, la energía y el papel.
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Se incrementaron los accesos a plataformas de comunicación, con redes
informáticas fiables y seguras que disminuyen la necesidad de desplazamientos,
en caso de reuniones y capacitaciones a distancia.

INDICADORES DE DESEMPEÑO MEDIOAMBIENTAL DE MAPFRE ARGENTINA
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6
Información
complementaria
6.1. Principales Asociaciones

(Información a 31.12.10)

Argentina

- ASOCIACIÓN ARGENTINA DE COMPAÑÍA DE SEGUROS (AACS)

- ASOCIACIÓN ARGENTINA DE COMUNICACIÓN INTERNA (AACI)

- ASOCIACIÓN CRISTIANA DE DIRIGENTES DE EMPRESA (ACDE)

- ASOCIACIÓN DE ADMINISTRADORA DE RIESGOS DE LA REPÚBLICA ARGENTINA
(ADARA)

- ASOCIACIÓN DE ASEGURADORES DE VIDA Y RETIRO DE LA REPÚBLICA
ARGENTINA (AVIRA)

- ASOCIACIÓN DE RECURSOS HUMANOS DE LA ARGENTINA (ADRHA)

- CÁMARA DE COMERCIO DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMÉRICA EN LA
ARGENTINA (AMCHAM)

- CÁMARA ESPAÑOLA DE COMERCIO DE LA REPÚBLICA ARGENTINA (CECRA)

- CONSEJO EMPRESARIO ARGENTINO PARA EL DESARROLLO SOSTENIBLE
(CEADS)

- INSTITUTO ARGENTINO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIA (IARSE)

- INSTITUTO PARA EL DESARROLLO EMPRESARIAL DE LA ARGENTINA (IDEA)

- UNIÓN DE ASEGURADORES DE RIESGOS DEL TRABAJO (UART)
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6.2. Índice de indicadores GRI

I. Parte General

70
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I. Parte General
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I. Parte General II. Indicadores de Desempeño Económico

72
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III. Indicadores de Desempeño Medioambiental
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III. Indicadores de Desempeño Medioambiental IV. Indicadores de Desempeño Social
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IV. Indicadores de Desempeño Social
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IV. Indicadores de Desempeño Social
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IV. Indicadores de Desempeño Social

Indicadores GRI Suplemento Financiero
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Indicadores GRI Suplemento Financiero

78



INFORME ANUAL 2010INFORME ANUAL 2010INFORME ANUAL 2010INFORME ANUAL 2010INFORME ANUAL 2010 : 6. Información Complementaria : 6.2. Índice de indicadores GRI 79INFORME ANUAL 2010INFORME ANUAL 2010INFORME ANUAL 2010INFORME ANUAL 2010INFORME ANUAL 2010 : 6. Información Complementaria : 6.2. Índice de indicadores GRI 79



80

6.3. Principios del Pacto Mundial y Objetivos de Desarrollo del Milenio

La siguiente tabla muestra la correlación entre Principios del Pacto Mundial, indicadores de desempeño del GRI V3 y
Objetivos de Desarrollo del Milenio según la Memoria Responsabilidad Social de MAPFRE

80



INFORME ANUAL 2010INFORME ANUAL 2010INFORME ANUAL 2010INFORME ANUAL 2010INFORME ANUAL 2010 : 6. Información Complementaria : 6.2. Índice de indicadores GRI 81INFORME ANUAL 2010INFORME ANUAL 2010INFORME ANUAL 2010INFORME ANUAL 2010INFORME ANUAL 2010 : 6. Información Complementaria : 6.3. Principios del Pacto Mundial y Objetivos de Desarrollo del Milenio 81



82



INFORME ANUAL 2010INFORME ANUAL 2010INFORME ANUAL 2010INFORME ANUAL 2010INFORME ANUAL 2010 : 6. Información Complementaria : 6.4. Informe de verificación externa 83

6.4. Informe de verificación externa
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Informe Anual
FUNDACIÓN MAPFRE
Delegación Argentina 2010
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La preocupación social ha sido consustancial con la actuación de MAPFRE desde
hace muchos años, y forma parte de los principios institucionales definidos en su
Código de Buen Gobierno. En cumplimiento de ese principio, MAPFRE ha dedicado
desde 1975 una parte de sus ingresos anuales a promover y financiar actividades no
lucrativas de interés general a través de diversas fundaciones privadas, integradas
desde el 1 de enero de 2006 en FUNDACIÓN MAPFRE, que desarrolla actividades
orientadas a los siguientes fines fundacionales:

- Seguridad de las personas y de sus patrimonios, con especial atención a la
Seguridad Vial, la Medicina y la Salud.

- Mejora de la calidad de vida y del Medio Ambiente.

- Difusión de la Cultura, las Artes y las Letras.

- Formación e investigación en materias relacionadas con el Seguro y la Gerencia
de Riesgos.

- Investigación y divulgación de conocimientos en relación con la historia común de
España, Portugal y los países vinculados a ellos.

- Mejora de las condiciones económicas, sociales y culturales de las personas y
sectores menos favorecidos de la sociedad.

FUNDACIÓN MAPFRE es propietaria de la mayoría de las acciones de MAPFRE S.A.,
respecto de la cual ejerce los derechos que le corresponden como accionista
mayoritario, y vela por su buen gobierno corporativo. Sin embargo, no interviene en
su gestión, que se lleva a cabo por sus órganos de gobierno.

Desde 2008 FUNDACIÓN MAPFRE edita la revista bimestral "La Fundación", con la
finalidad de dar a conocer a la sociedad el conjunto de sus actividades en España y
en otros países, y también difunde artículos, reportajes y entrevistas sobre temas
relacionados con sus áreas de gestión.

Las actividades de FUNDACIÓN MAPFRE se desarrollan principalmente en España
y en Iberoamérica, y para el cumplimiento de sus fines utiliza los siguientes
medios:

- Concesión de ayudas a la investigación.

- Creación y sostenimiento de centros de carácter docente y de investigación.

- Concesión de becas para estudios en instituciones docentes públicas y privadas.

- Organización de exposiciones artísticas.

- Realización de conferencias, simposios, seminarios y coloquios.

- Organización de campañas de prevención de accidentes, directamente o en
colaboración con entidades públicas o privadas.

- Edición y difusión de publicaciones, periódicas o unitarias.

- Concesión de becas o ayudas para la rehabilitación física o profesional de
minusválidos y organización de actividades que contribuyan a tal fin.

- Promoción y apoyo de actividades y programas para la educación sanitaria y el
fomento de la salud.

- Otorgamiento de ayudas económicas o de otro tipo a las personas o colectivos
menos favorecidos de la sociedad.

Las actividades de la Fundación se desarrollan a través de cinco institutos especia-
lizados:

- El Instituto de Acción Social

- El Instituto de Ciencias del Seguro

- El Instituto de Cultura

- El Instituto de Prevención, Salud y Medio Ambiente

- El Instituto de Seguridad Vial

Introducción
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Órganos de Gobierno
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En 1984 la FUNDACIÓN MAPFRE comienza a contactarse con algunas instituciones
argentinas, planificándose una serie de actividades conjuntas que marcaron el inicio
de las relaciones del Sistema MAPFRE en el área de seguridad en nuestro país.

En 1991 queda establecida la FUNDACIÓN MAPFRE, Delegación Argentina. Desde
entonces trabaja en todo el país desarrollando una intensa actividad en las áreas de
formación, investigación, desarrollo social y promoción de la seguridad, siempre
desde una posición de apertura a la colaboración con otras entidades públicas,
privadas y de la sociedad civil, empresas y profesionales, teniendo como referencia
permanente al hombre y su bienestar.

FUNDACIÓN MAPFRE - Delegación Argentina
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En el ejercicio 2010, los ingresos de FUNDACIÓN MAPFRE han ascendido a 53,6
millones de euros, cifra que representa un decremento del 42,6 % respecto del
ejercicio anterior, como consecuencia de los rendimientos extraordinarios del
patrimonio, que se destinaron en 2009 a la adquisición y acondicionamiento del
edificio del Paseo de Recoletos 23 de Madrid, sede de la Fundación.

Las cantidades empleadas en la realización de actividades fundacionales (incluyen-
do los gastos de administración) han alcanzado 47,2 millones de euros, con
incremento del 1,3 % respecto del ejercicio anterior.

Dichas cantidades se han destinado principalmente a las obras relacionadas con la
Cultura (37,3 %), la Acción Social (18,5 %), la Seguridad Vial (16,9 %), la Prevención,
la Salud y el Medio Ambiente (16,7 %), y las Ciencias del Seguro y la Gerencia de
Riesgos (10,6 %).

El excedente del ejercicio 2010 asciende a 6,4 millones de euros.

A 31 de diciembre de 2010, el patrimonio de la Fundación se elevaba a 2.710,5
millones de euros.

Información Económica a Nivel Mundial

En el ejercicio 2010, la Delegación Argentina ha recibido $ 3.709.607 en concepto de
donaciones para fines generales por parte de FUNDACIÓN MAPFRE ESPAÑA, que
representa una disminución del 4% respecto del ejercicio anterior.

El monto empleado en la realización de actividades fundacionales en Argentina
(incluyendo los gastos de administración), fue de $ 3.717.237, lo que implica un 5%
de disminución respecto al ejercicio 2009.

Asimismo, cabe aclarar que un total de $ 158.257 han sido transferidos directamen-
te desde FUNDACION MAPFRE España al centro Comunitario Jesús María en Tres
Isletas, Chaco, para la realización de dos proyectos de desarrollo local. Si se
consideran estos montos gestionados directamente desde España, el monto total
empleado en la realización de actividades fundacionales en Argentina, ha alcanzado
los $ 3.875.494, lo que implica un 1.35%menos respecto al ejercicio 2009.

Gastos Incurridos según su Naturaleza

Información Económica - Delegación Argentina
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Evolución de la Inversión 2006-2010

Aplicación de Fondos por Instituto

Balance General

Estado de Recursos y Gastos
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ANEXO I - EVOLUCIÓN DE BIENES DE USO

ANEXO II - GASTOS GENERALES DE ADMINISTRACIÓN

ANEXO III - GASTOS ESPECÍFICOS DE LA ACTIVIDAD

"Informaciónextraídade los estados contablesdeFUNDACIONMAPFREal 31dediciembrede2010,

auditadosporPistrelli, HenryMartin yAsociadosS.R. L., firmamiembrodeErnest&YoungGlobal".
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Instituto de Acción Social

El Instituto de Acción Social tiene como objetivo general contribuir al progreso de la
sociedad mediante acciones destinadas a mejorar las condiciones de vida de las
personas y grupos más desfavorecidos. Sus actividades se centran fundamental-
mente en dos grandes líneas de actuación:

- En España, se dirigen a impulsar la integración social y laboral de las personas
con discapacidad. Ocio, formación y empleo son las líneas básicas de estas
actividades, con atención también a los familiares y a su entorno.

- En el ámbito internacional, especialmente en América Latina, su objetivo es
apoyar la educación integral de los niños y jóvenes con menos recursos. Para ello
se ha diseñado el programa "Formando Comunidad", en el que se integran los
proyectos de los distintos países.

Además de estas actividades, el Instituto promueve el voluntariado en sus proyectos
sociales entre los empleados de MAPFRE y sus familiares.

Las actividades en Argentina se centran principalmente en la organización, asisten-
cia y apoyo de proyectos relacionados con la educación integral de los niños y
jóvenes en situación de vulnerabilidad, en favor de su integración social.

Para el Instituto de Acción Social, el año 2010 ha significado la consolidación de sus
principales líneas de actuación a nivel nacional.
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PROGRAMAS:

Actividades 2010
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Instituto de Ciencias del Seguro

El Instituto de Ciencias del Seguro tiene como objetivo contribuir al perfecciona-
miento de la actividad aseguradora y a un mejor conocimiento de la misma por sus
usuarios y por la sociedad, para lo que desarrolla las siguientes actividades:

- Programas de formación especializada de alto nivel en ciencias actuariales,
seguros y gerencia de riesgos, tanto presencial como a distancia, en colaboración
con la Universidad Pontificia de Salamanca.

- Jornadas y seminarios profesionales especializados, en colaboración con univer-
sidades y otras instituciones.

- Investigaciones y estudios sobre materias relacionadas con el Seguro y la Geren-
cia de Riesgos.

- Concesión de ayudas a la investigación, premios y becas de estudio; y utilización
de Internet como medio preferente de apoyo a las actividades de formación a
distancia, y como elemento de ayuda a la investigación, documentación, informa-
ción y divulgación (Campus Virtual, Centro de Documentación, Museo Virtual del
Seguro, publicaciones electrónicas y Diccionario MAPFRE de Seguros).

Además, el Instituto cuenta con un Centro de Documentación especializado en
Seguros y Gerencia de Riesgos accesible gratuitamente a través de Internet, que
presta servicios de información documental a los alumnos, investigadores y
profesionales; y promueve publicaciones de interés general y especializado en las
mencionadas materias, tanto en formato papel como en formato electrónico
accesible en Internet.

Durante 2010, el Instituto de Ciencias del Seguro ha continuado su trabajo para ser
un referente institucional en la generación de conocimiento en el ámbito del Seguro
y de la Gerencia de Riesgos.
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PROGRAMAS:

Actividades 2010
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Instituto de Cultura

El Instituto de Cultura tiene como objetivo general contribuir a la promoción y
difusión de la Cultura, las Artes y las Letras, para lo que desarrolla las siguientes
actividades:

- Organización de exposiciones (pinturas, esculturas, dibujos, fotografías, graba-
dos) en las salas de la sede de la Fundación con obras de diferentes orígenes
(incluye las propias colecciones) y en colaboración con instituciones culturales y
museos europeos, americanos y ocasionalmente de otras procedencias.

- Organización de cursos, conferencias y talleres de iniciación a los diferentes
aspectos de la cultura contemporánea.

- Concesión de premios al dibujo como expresión artística, al periodismo de
calidad literaria y a la creación cinematográfica; y de ayudas a la preservación y
estudio del patrimonio cultural y documental.

- Programa editorial, que incluye las publicaciones que acompañan las exposicio-
nes, y otras importantes colecciones autónomas, tanto en torno al arte español
contemporáneo como a la historia reciente de España y América.

- Actividades on-line de carácter informativo en torno a los proyectos llevados a
cabo por el Instituto, así como de contenidos pedagógicos para profesores,
alumnos y familias.

- Actividades pedagógicas en torno a las exposiciones y de fomento de la lectura.

2010 ha sido un año intenso y novedoso en las actividades de nuestro Instituto de
Cultura.
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PROGRAMAS:

Actividades 2010
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Instituto de Prevención, Salud y Medio Ambiente

El Instituto de Prevención, Salud y Medio Ambiente tiene como objetivo ayudar a
mejorar la calidad de vida de la sociedad a través de la prevención de los acciden-
tes, la promoción de la salud y la mejora del medio ambiente, para lo que desarro-
lla las siguientes actividades:

- Concesión de ayudas, becas y premios para impulsar la investigación, la forma-
ción y la divulgación.

- Campañas de fomento de conductas seguras y responsables que ayudan a
prevenir accidentes y enfermedades, sensibilizan sobre la conservación del medio
ambiente e incentivan estilos de vida saludables.

- Publicaciones y acciones formativas para difundir conocimientos y avances
técnicos y científicos relacionados con dichas materias.

En el ejercicio 2010, el Instituto ha continuado desarrollando acciones dirigidas a
determinados grupos de la sociedad en colaboración con otras entidades.
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PROGRAMAS:

Actividades 2010
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Insituto de Seguridad Vial

El Instituto de Seguridad Vial tiene como objetivo básico:

- Colaborar activamente en la reducción de los siniestros accidentes de tránsito y
de sus consecuencias. Para esto, se desarrollan actividades dirigidas a
concientizar a la sociedad sobre la necesidad de adoptar pautas de comporta-
miento más prudentes y solidarias en los desplazamientos.

- Promover hábitos sociales que contribuyan a la reducción de las cifras de
accidentalidad.

Sus acciones inciden sobre los tres factores fundamentales de la Seguridad Vial: el
factor humano, al que se dedican la mayor parte de las actividades del Instituto,
impulsando la educación vial mediante cursos de formación para escolares,
jóvenes, tercera edad y empresas; la vía, mediante la realización de trabajos de
investigación sobre la infraestructura (trazado, características geométricas,
conservación y señalización); y el vehículo, mediante campañas permanentes sobre
los elementos de seguridad activa y pasiva, y su correcta utilización.

Sus acciones y programas se dirigen a los distintos grupos de riesgo, desde los
escolares hasta los mayores. El Instituto está presente en los centros de enseñanza
con acciones educativas para escolares y jóvenes, así como en las empresas con
acciones preventivas y cursos de formación on-line sobre seguridad vial para
trabajadores y profesionales dedicados a las tareas de prevención. En cuanto a los
mayores, los programas no solo se centran en la formación de este colectivo, sino
que además se trabaja con los familiares y los profesionales a su cargo.

En el ejercicio 2010, el Instituto de Seguridad Vial ha continuado su actuación en
Argentina orientada a la reducción de los accidentes de tráfico y a la educación vial
en colaboración con entidades públicas y centros escolares. Prestó una especial
atención a los niños y jóvenes, colectivo en el que los sinistros accidentes de
tránsito son la primera causa de mortalidad.
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PROGRAMAS:

Actividades 2010
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Principales Actividades y Resultados 2010

A continuación se detalla de forma numérica las actividades llevadas a cabo por la
Delegación Argentina de FUNDACIÓN MAPFRE en 2010:

Total Actividades

- Becas, premios, subsidios: 19
- Eventos de Cultura: 4
- Acciones y campañas de Seguridad Vial: 101
- Acciones y campañas de Prevención: 29
- Acciones y campañas de Salud: 4
- Acciones y campañas de Medio Ambiente: 27
- Acciones y proyectos de Acción Social: 38
- Acciones y campañas de Voluntariado: 65
- Publicaciones: 10

Total Alianzas Estratégicas

- 276 organizaciones

Total Beneficiarios

- 246.742 personas y 569 organizaciones
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