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Nuevamente nos ponernos en contacto con usted para compartir nuestro Tercer
Reporte Anual de Responsabilidad Social.

Desde hace varios años, el Grupo MAPFRE, al cual pertenecemos, presenta su
Informe Anual de Responsabilidad Social de manera global. Siendo consecuentes
con tal compromiso asumido con la comunidad toda, queremos año a año profundi-
zar nuestra comunicación en cada país en el que nos encontramos.

Siempre es una circunstancia muy especial y gratificante, el poder compartir la
información de MAPFRE ARGENTINA.

Las acciones que llevamos adelante en el marco de nuestro Modelo de
Sustentabilidad, incluyen también, las tareas realizadas por la Delegación Argenti-
na de FUNDACION MAPFRE durante 2011 en todos sus Institutos.

Para nosotros la Responsabilidad Social representa una mirada integral de la
Compañía, que abarca desde la estrategia de negocios hasta el modo de vincular-
nos con cada uno de nuestros grupos de interés. Por ello, insistimos en no acotar
nuestro compromiso sólo a la acción social, sino servir de promotores de una
actitud holística y seguir incluyendo acciones económicas, éticas y
medioambientales.

El presente informe contiene las variables de nuestras actividades principales 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 financie-
ras aplicables a las instituciones aseguradoras, habiendo sido verificados los
principales de ellos por la firma auditora Ernst & Young.

Entendemos a la empresa como el motor de la actividad económica, siendo su
principal objetivo la obtención de beneficios; sin embargo, creemos también que es
fundamental que participe en la creación de valor social, medioambiental y ético.

Estimado amigo

Carta del Presidente
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DIEGO SOBRINI
PRESIDENTE

Esa es la mirada que MAPFRE ARGENTINA tiene de su compromiso con la Res-
ponsabilidad Social y es la que nos vincula con la transparencia y refuerza nuestra
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
cuidado efectivo del medio ambiente.

Es imprescindible que las organizaciones generen y promuevan instancias de
diálogo y relaciones de equidad con todas las partes interesadas, mejorando de tal
modo la calidad de vida de todos y gestionando integralmente la entidad desde una
perspectiva que tenga de manera indubitable a las personas como eje central de
todo su accionar.

En tal sentido, el balance lo realizamos desde cuatro miradas: Económica, Social,
Medioambiental y Ética.

Desde la perspectiva económica, la Responsabilidad Social nos hace reflexionar en
la manera que desarrollamos nuestro negocio. En este sentido, asumimos el
compromiso de una política de sustentabilidad integral, que se nutre en un análisis
profundo y reflexivo de cada stakeholder con el objetivo de dar las respuestas
necesarias a todos y cada uno de ellos en la realidad que nos toca vivir.

Cuando la Responsabilidad Social se convierte efectivamente en parte de la estrate-
gia del negocio, hace que todo se impregne desde esa mirada, poniendo al cliente
en el centro de nuestra acción, sin imponer nuestros productos sino escuchando
sus necesidades, generando servicios adicionales superadores, procurando brindar
los dividendos esperados a nuestros accionistas desde la mayor rigurosidad
profesional exigida y siendo totalmente transparentes en nuestra manera de
gestionar.

Respecto a nuestros proveedores, poniendo énfasis en la eficiencia, claridad,
capacitación y colaboración mutua.

En cuanto a nuestros empleados, otorgando la mejor retribución, en términos de
equidad interna y condiciones de mercado, y creando a la vez un portfolio de
beneficios que los ayuden a mejorar su calidad de vida profesional, personal y
también familiar. Promovemos de manera especial y cuidada a la ética y la solidari-
dad como una de las "competencias" primordiales que debe tener un empleado de
nuestra Compañía. Los seleccionamos mirando este aspecto central del comporta-
miento, los formamos en tal sentido y lo vemos visualizado en el equipo de
voluntariado corporativo del que nos sentimos genuinamente orgullosos.

La sociedadsociedadsociedadsociedadsociedad es central para nosotros, por eso, toda acción en la que podamos
participar nos encuentra presentes. Continuamos trabajamos fuertemente el
concepto de Responsabilidad Ciudadana porque nos parece esencial el compromi-
so de la gente en relación a la sociedad; colaboramos en proyectos de articulación:
público-privada, junto con otras empresas y organizaciones del tercer sector. Por
su parte, merecen destacarse nuestros Encuentros Bienales Hispanoamericanos de
Responsabilidad Social, los cuales venimos llevando a cabo desde 2006 en distintos
lugares del país y que en 2012 tendrá como sede a la Provincia de Buenos Aires.

El medio ambientemedio ambientemedio ambientemedio ambientemedio ambiente es nuestro espacio de vida, por lo que trabajamos en la
concientización de la problemática ambiental y en programas internos de eficiencia
estricta, realizando acciones concretas para la comunidad, de reciclado, ahorro de
energía y preservación del medio ambiente, mirada que seguiremos profundizando
durante los próximos años.

Por último y para nosotros muy importante, la ética como marco de nuestra forma
de ser y actuar, fundando nuestras iniciativas en principios y valores que potencien
las virtudes personales, buenas costumbres y conductas. En este aspecto nos
comprometemos a seguir trabajando en pos de la igualdad de oportunidades,
promoviendo la inclusión en su sentido más amplio, generando políticas de
conciliación, la capacitación de nuestros colaboradores, el trabajo en red con
distintos sectores de la sociedad, y a continuar fortaleciendo relaciones de confian-
za a largo plazo con todos nuestros grupos de interés, teniendo a una mejor
sociedad como horizonte. Estamos convencidos de que la misma es consecuencia
directa de la tarea de todos. Es la capacidad de trabajar en red, seriamente y para el
largo plazo, construyendo un mundo mejor que merecemos hoy nosotros y mañana
aquellos que nos siguen.

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 46 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 y Prevención,
Salud y Medio Ambiente.

MAPFRE tiene una sólida posición de liderazgo en el seguro español y una amplia
implantación multinacional. Al cierre del ejercicio 2011 ocupaba el sexto puesto en
el ranking de seguro No Vida de Europa, y la primera posición en este segmento en
el de América Latina, región en la que, además, es el segundo grupo asegurador.

INFORME ANUAL 2011 : 2. Información General 7
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2.1. Implantación internacional de MAPFRE

MAPFRE opera en un total de cuarenta y seis países a través de 243
sociedades. Al cierre del ejercicio 2011, tenía 5.317 oficinas propias en todo
el mundo, de las que 3.155 estaban en España y 2.006 en América Latina;
también distribuye sus productos a través de 9.670 oficinas de entidades
bancarias y cuenta con una red de más de 70.600 agentes y mediadores,
5.700 de los cuales están en Estados Unidos y más de 16.700 en Brasil

En la actividad de seguro directo, MAPFRE lidera el mercado español y
está presente en todos los países de América Latina -región en la que en
2011 se ha convertido en el segundo grupo asegurador, además de mante-
ner su posición de liderazgo en seguros No Vida-, en los Estados Unidos de
América, en Portugal, en Turquía, en Filipinas y en Malta. En la actividad de
Asistencia, MAPFRE opera en 43 países. Además, el Grupo cuenta con una
reaseguradora profesional (MAPFRE RE) que se encuentra entre las 20
primeras entidades en el ranking del reaseguro mundial.
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2.2. Implantación en Argentina

MAPFRE ARGENTINA opera en seguro directo en todas las provincias de este país, a
excepción de Formosa, a través de sus tres sociedades comerciales: MAPFRE
ARGENTINA SEGUROS S.A., MAPFRE ARGENTINA ART S.A. y MAPFRE ARGENTINA
SEGUROS DE VIDA S.A. Al cierre del ejercicio 2011 cuenta con 319 oficinas, cinco
centros médicos propios para la rehabilitación de trabajadores accidentados y trece
centros propios de servicios al automóvil o ServiMAPFREs. Distribuye sus productos
a través de una red de 2.719 productores asesores de seguros, más de 730 agentes
comerciales y 39 agentes institorios y brokers.

En Argentina, además de operar en el negocio de seguro directo, cuenta con una
compañía de medicina prepaga (MAPFRE SALUD); un club de fidelización de
asegurados (CLUB MAPFRE) que, además de su programa de beneficios, presta
servicios de auxilio mecánico y grúas a nivel nacional; un bróker de seguros,
Surassur1, y el paquete mayoritario de acciones en el Centro de Experimentación y
Seguridad Vial (CESVI).

En 2011, el Grupo cumplió sus primeros 25 años en el país. La compañía comenzó
sus operaciones en 1986 tras la adquisición de una prestigiosa aseguradora local,
Aconcagua, que en aquel entonces ocupaba la posición 42° del ranking de produc-
ción de seguros, con el 0,63% de cuota de mercado. En la actualidad, en seguro
directo, MAPFRE ARGENTINA ocupa la cuarta posición con una participación de
5,20% y la quinta en seguros No Vida con el 5,89 %2.

1 Estas compañías seránmencionadas como "no seguros" dentro del presente Informe.
2 Según datos al 31 de diciembre de 2011.
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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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2.5. Principales magnitudes económicas de
MAPFRE ARGENTINA

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

Evolución de las cuotas de mercado en donde participa MAPFRE ARGENTINA:

Datos expresivos de la implantación territorial de MAPFRE ARGENTINA:
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La industria aseguradora argentina

El mercado asegurador argentino puede describirse a través de algunos de los
factores que lo componen, como por ejemplo, las compañías que ofrecen cobertu-
ras para afrontar diversos riesgos, el personal que hace posible su funcionamiento,
los intermediarios que llegan a los asegurables y asegurados, las cifras contables
que muestran desde la producción del mercado y la solvencia con que se respaldan
las actividades, entre otros.

De acuerdo a los datos suministrados por la Superintendencia de Seguros de la
Nación (SSN), la cantidad de aseguradoras del mercado en el último quinquenio se
ha mantenido estable, tanto en su cantidad como en su estructura, llegando en
2011 a un total de 180 entidades5, que comprende a veintiún aseguradoras de retiro,
treinta y siete de vida, dieciséis de riesgos del trabajo, cinco de transporte público
de pasajeros, y ciento un restantes que son mixtas o cubren los diversos daños
patrimoniales.

Se estima que son 23.100 las personas físicas y 470 las sociedades de productores6

que actúan como intermediarios entre las entidades y los clientes y asegurados.

Asimismo, la producción se mide a través de las primas emitidas netas de anula-
ciones y es, sin lugar a dudas uno de los elementos principales para dimensionar la
industria ya que en sus cifras se observan claramente los momentos de expansión y
retracción. En 2011, según la información oficial suministrada por la SSN (produc-
ción mensual), el acumulado -para el periodo enero a diciembre de 2011- fue de
52.330 millones de pesos.

NIVEL DE PRIMAS EMITIDAS EN EL PERÍODO ENERO 2011 - DICIEMBRE 2011

A grandes rasgos, la producción puede segmentarse en tres grupos: Patrimoniales
(80%), Vida (18%) y Retiro (2%). La concentración en pocos riesgos -casi el 35% en
Automotores, el 25% en Riesgos del Trabajo, y el 15% en Vida- revelan también la
gran oportunidad presente en otros ramos.

Si se comparan las cifras oficiales más recientes (primer semestre 2011-2012, vs.
igual período 2010-2011) se observa un crecimiento en primas, alcanzando un total

5 Según SSN, Comunicación SSN 3020, 23 de noviembre de 2011.
6 Idem 4.

de 28.320 millones de pesos para el período. Lo que representa un 34,75% más,
porcentaje que define el ritmo de progresión del mercado asegurador argentino en
los últimos ejercicios. Además, si se analiza ramo por ramo se advierte una evolu-
ción favorable en el seguro de personas -donde los de vida aumentaron a una tasa
superior al 40%, similar al guarismo de salud- y una buena recuperación en los
seguros de retiro (65%). En cuanto a seguros generales, se percibe una leve
desaceleración en autos y riesgos del trabajo, aunque éstos últimos siguen
incrementando su primaje por encima del promedio como consecuencia de los
ajustes salariales.

La siniestralidad constituye otro dato analizable. De acuerdo a los números que arrojan
los balances al 31 de diciembre de 2011 (correspondientes al segundo semestre del
año y primero del ejercicio 2011-2012), se devengaron siniestros por 13.284millones de
pesos, creciendo un 37% en el año, por lo que se infiere que los siniestros crecieron 2
puntos porcentuales más de lo que lo ha hecho el primaje del sector.

En cuanto a la distribución geográfica del mercado, en Argentina existe una alta
concentración de la venta de seguros en Capital Federal y Buenos Aires (que suman
el 63,47% entre ambas), secundadas por provincias de alta actividad económica
como Córdoba y Santa Fe (7,53 y 7,72%, respectivamente.)

Por su parte, el monto de la producción relacionado con los habitantes del país y
con el Producto Bruto Interno (PBI), permite la construcción de dos indicadores
muy particulares para analizar la evolución del mercado y compararlo con los de
otros países. Estos son, por un lado, la producción por habitante, que mide el gasto
anual medio por persona en seguros, y que se ubica en casi 1.110 pesos para el
ejercicio 2011, valor que se incrementa en un tercio respecto a 2010 y alcanza el
máximo para la década; y, por el otro, la producción en relación al PBI, que mide la
proporción o importancia de los seguros en la economía nacional, en donde el
sector tiene una participación levemente superior al 2,7%. Ambos indicadores
acompañan la expansión de la economía nacional en todo su conjunto.

Finalmente, los balances que presentan las aseguradoras, constituye la principal
fuente de información para entender la situación y evolución del mercado asegura-
dor. Al 31 de diciembre de 2011, los resultados técnicos7 globales del primer
semestre contable (julio - diciembre 2011) fueron negativos en casi 1.375 millones
de pesos, un 28% más de pérdida técnica que a diciembre de 2010, lo cual repre-
senta una pérdida técnica sobre primas del 6%. Los resultados de la estructura
financiera siguen compensando la pérdida técnica. Estos ascendieron a 3.677,6
millones de pesos en el período, un 12% más de ganancia financiera que al 31 de
diciembre de 2010, representando un 16,1% de las primas devengadas8.

7 El resultado técnico es el que proviene propia y exclusivamente del ejercicio de la actividad aseguradora, sin tener en cuenta

otra serie de ingresos y gastos que pueda tener la empresa ajenos a la citada actividad, como puede ser su gestión financiera o

de inversiones. En esencia y referido a una empresa de seguros, es la diferencia entre las primas recaudadas y el importe de los

gastos habidos por siniestros (pagados o pendientes de pago).
8 Asimismo, los datos anualizados delmercado -correspondientes al período enero - diciembre 2011- estimados porMAPFRE

ARGENTINA son los siguientes: Resultados después de impuestos, 3.552millones de pesos; rentabilidad de inversiones, 6.259

millones; resultado técnico, 1.769millones.
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Ante esta combinación, y un resultado por operaciones ordinarias que arroja una
ganancia de 2.303 millones de pesos (un 4% más que el mismo período del ejercicio
anterior), el resultado semestral del ejercicio al 31 de diciembre de 2011 fue de
1.662,5 millones de pesos, un resultado positivo que supera en un 7% a la ganancia
alcanzada en el período anterior.

MAPFRE ARGENTINA y su participación en el mercado

Durante el período comprendido entre enero y diciembre de 2011 el resultado
después de impuestos de las compañías del Grupo MAPFRE en Argentina ascendió
a 66 millones de pesos. A su vez las compañías de seguro directo, obtuvieron un
resultado positivo por 108 millones de pesos mientras que el resto de las compa-
ñías (no seguros) pérdidas por 42 millones. La rentabilidad de las inversiones
obtenida en este periodo alcanzó los 240 millones de pesos y el resultado técnico
tuvo un quebranto de 137 millones de pesos.

En el período mencionado, MAPFRE se mantiene entre las compañías líderes de la
República Argentina teniendo en cuenta la producción total del mercado asegurador.

RANKING DE PRODUCCIÓN (ENERO 2011 - DICIEMBRE 2011)

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 se ubica en el quinto puesto en los ramos No Vida, que abarcan
los seguros patrimoniales y de riesgos del trabajo. A continuación, se detalla el
ranking de producción en el segmento No Vida como así también la composición de
los grupos aseguradores (Enero 2011 - diciembre 2011).

A continuación, el siguiente cuadro ilustra cómo es la participación de las asegura-
doras líderes en los principales ramos patrimoniales:
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RANKING DE PRODUCCIÓN DE RIESGOS DEL TRABAJO
(ENERO 2011 - DICIEMBRE 2011)

En 2011, la sección de riesgos del trabajo (a nivel total mercado) obtuvo un
resultado de 609 millones de pesos netos de impuestos, alcanzó un patrimonio neto
de 2.179 millones y consiguió 11.411 millones de pesos en primas netas
devengadas9.

En el siguiente cuadro, se detalla el ranking de producción en riesgos del trabajo,
que ubica a MAPFRE en la quinta posición.

NIVEL DE PRIMAS EMITIDAS EN EL PERÍODO ENERO 2011 - DICIEMBRE 2011

Mercado Vida

El ramo de Vida para el total del mercado mostró un resultado financiero de 443
millones de pesos en 2011, con un resultado técnico de 63 millones, obteniendo
como resultado final del ejercicio 363 millones de pesos netos de impuestos10. En
este mercado, MAPFRE ARGENTINA posee una participación del 2,19%.

En el cuadro siguiente, se incluye el ranking de producción para los distintos ramos
de Vida en los que MAPFRE está presente y su nivel de participación para el período
enero - diciembre 2011:

9 Datos anualizados en base a la información semestral provista por la SSN.
10 Datos anualizados en base a la información semestral provista por la SSN.
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2.6. Órganos de gobierno de las sociedades de
MAPFRE ARGENTINA

Las empresas que conforman el Grupo MAPFRE en Argentina se constituyen como
sociedades por acciones y, tal como lo establece la Ley N° 19.550 de Sociedades
Comerciales, éstas cuentan con los siguientes órganos internos de gobierno:

- Asamblea de accionistas: Siendo el órgano superior de gobierno de la sociedad,
sus acuerdos obligan a todos los accionistas, incluso los ausentes y disidentes. La
asamblea ordinaria se celebra necesariamente una vez al año, dentro de los
cuatro meses siguientes al cierre de cada ejercicio anual.

- Directorio: Formado por tres directores como mínimo y quince como máximo, es
designado como el órgano encargado de dirigir, administrar y representar a cada
una de las sociedades por un plazo de tres años. Entre sus miembros, se elige un
presidente, pudiéndose designar además a dos vicepresidentes, uno o varios
gerentes generales, un secretario y un vicesecretario. El directorio se reúne como
mínimo, una vez cada tres meses y cada vez que resulte necesario decidir sobre
los asuntos de su competencia. Estos son sometidos a su consideración por el
presidente, por los demás órganos de gobierno de la sociedad o por cualquiera de
los directores; adoptándose las decisiones por mayoría absoluta de los presentes.

- Comisión Fiscalizadora: A cargo de tres o más síndicos, los cuales son designa-
dos anualmente, en número impar, por la asamblea de accionistas y actúan como
un cuerpo colegiado de control.

En 2009 las sociedades que integran el Grupo MAPFRE en Argentina adoptaron los
principios rectores del Código de Buen Gobierno del SISTEMA MAPFRE y desde
entonces demostraron un gran compromiso en la prosecución de sus fines.
Constituyéndose como un marco obligado de referencia, todas las sociedades que
forman parte del Grupo adaptaron su actuación a los principios y normas que allí
se definen. Estos son principios de actuación, normas de conducta y competencias
de autorización, coordinación y supervisión atribuidas a los órganos de gobierno de
las entidades que tienen una posición accionarial superior y a los altos órganos del
SISTEMAMAPFRE.

Es importante destacar que tanto la adopción como su cumplimiento se llevan a
cabo teniendo en cuenta las posibles situaciones especiales que puedan existir en
cada entidad y especialmente a los acuerdos y pactos suscriptos con otros socios,
así como a las disposiciones legales imperantes en la República Argentina. En
congruencia, las sociedades han adoptado, a lo largo de estos años, una estructura
más afín a las necesidades actuales, a su respectiva proyección, a los cambios
estructurales experimentados durante su vida social, a las novedades legislativas y
las recomendaciones en la materia, todo lo cual ha acreditado su eficacia.

En dicho contexto, la actividad y la gestión de los órganos de gobierno de las
sociedades que conforman el Grupo MAPFRE en Argentina se adecuaron a los
siguientes principios:

A) Principios Institucionales: Independencia, Actuación ética, Humanismo, Creci-
miento empresarial y patrimonial y Sentido de responsabilidad social.

B) Principios Empresariales: Globalidad en la oferta, Vocación multinacional,
Especialización, Descentralización, Actuación coordinada, Máximo aprovecha-
miento de sinergias, Vocación de liderazgo, Alta calidad en los servicios a los
clientes, Búsqueda permanente de la eficacia y rigor en el gasto.
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3
MAPFRE ARGENTINA y la
Responsabilidad Social
Para MAPFRE ARGENTINA, 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 satisfacción de las necesidades presentes y futuras de la sociedad.

3.1. Modelo de actuación y mapa corporativo de
grupos de interés

El modelo de actuación de MAPFRE en Responsabilidad Social se sustenta en los
principios institucionales y empresariales, en especial, en el principio de Actuación
ética y socialmente responsable, así como en sus normas de autorregulación
establecidas en su Código de Buen Gobierno.

MODELO CORPORATIVO DEL GRUPO MAPFRE

En 2010 MAPFRE revisó y modificó su mapa corporativo de grupos de interés,
superando el criterio de relación contractual (cuyo cumplimiento es inexcusable),
teniendo en cuenta su influencia, el trabajo que desarrollan y la colaboración que
prestan para el cumplimiento de los planes derivados de la actividad empresarial.
Se incluyó, por tanto, el principio de impacto e influencia mutua y el concepto de
corresponsabilidad de los grupos de interés con la organización, como elementos
necesarios a tener en cuenta en las relaciones de equidad.

MAPA DE GRUPOS DE INTERÉS DEL GRUPO MAPFRE

El presente informe de responsabilidad social del Grupo dedica un capítulo
específico para los grupos de interés de nivel 1, en el que, entre otros aspectos, se
detallan los canales de comunicación formales que la organización tiene a su
disposición.
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3.2. La actuación ética y socialmente responsable
de MAPFRE ARGENTINA

El principio institucional de actuación ética y socialmente responsable, adoptado
por MAPFRE ARGENTINA, vertebra los diez principios de la Política de Responsabi-
lidad Social del Grupo.
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Por otra parte, este principio institucional, define la forma en la que el Grupo
desarrolla sus actividades y negocios y que se 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 la actuación entre los
empleados y su relación con terceros, y que debe estar basada en el respeto
mutuo entre todas las personas con las que se relacionan, el compromiso con su
trabajo y con la empresa, la responsabilidad, la solidaridad y la cooperación, la
integridad y el respeto a la legalidad, de forma que en el entorno laboral exista un
ambiente de confianza que permita el desarrollo personal y profesional, y esté
libre de explotación de cualquier naturaleza, intimidación, acoso y discriminación.

Si bien este Código no puede contemplar todas las situaciones que pueden surgir
en el desarrollo de la actividad laboral, establece unas pautas mínimas que
permiten orientar a los empleados en sus actuaciones profesionales.

Además, MAPFRE ARGENTINA cuenta con un Comité de Ética y Actuación Profe-
sional, 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 de Res-
ponsabilidad Social y el director de Auditoría Interna.
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Cada nuevo empleado recibe un ejemplar impreso del Código Ético y de Conduc-
ta, 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: La Política de Control Interno establece las normas y directrices
principales que deben cumplirse en el Grupo para mantener un sistema de
control interno óptimo.

Para MAPFRE, el control interno se define como "el conjunto de procesos diseña-
dos para garantizar con razonable seguridad, en el marco de los principios y
valores establecidos en el Código de Buen Gobierno de MAPFRE, que los objetivos
del Grupo sean alcanzados en lo que se refiere a la eficiencia y efectividad
operacional, confianza en los registros contables y financieros y conformidad con
las reglas y normas externas e internas".

El sistema de control interno definido 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, así como identificando
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, considerando que un sistema de control interno 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.

Durante 2011, 1.864 empleados de MAPFRE ARGENTINA han recibido formación
mediante la modalidad de e-learning.

- Prevención del blanqueo de capitales: De conformidad con las previsiones de la
Ley 25.246 y de las resoluciones de la Unidad de Información Financiera (UIF),
MAPFRE ARGENTINA mantiene una vigilancia permanente para detectar y poner
en conocimiento del organismo correspondiente cualquier operación que pueda
ser considerada sospechosa de ser realizada con el objetivo de "blanquear"
recursos procedentes de actividades delictivas (Lavado de activos) o financiar
actividades terroristas. Para ello, cuenta con medios humanos y organizativos
adecuados, cuya actuación está supervisada por el Comité de Control de Preven-
ción de Lavado, el cual es presidido por un Oficial de Cumplimiento. De este
modo y en el marco de nuevas resoluciones dictadas durante el 2011, inició un
proceso de actualización de su estructura, normas y procedimientos, resaltando
las siguientes acciones:

- Creó la Gerencia de Prevención de Lavado de Activos, con el fin de
llevar adelante las acciones establecidas por el Comité de Control
de PLA y el Oficial de Cumplimiento.

- Actualizó los procedimientos para la identificación de los clientes.

- Adquirió nuevos sistemas (software) para facilitar y optimizar la
tarea demonitoreo, de control y reporte.

- Desarrolló nuevos controles y alertas para el monitoreo de operacio-
nes, considerando especialmente los procesos de contratación de
póliza, anulación de póliza con reintegro de prima, pago de sinies-
tros, retiros parciales, rescates totales, etc.

- Implementó un nuevo sistema para ejercer los controles correspon-
dientes sobre la base de listados de Terroristas publicados por la
ONU y listados oficiales de Personas Expuestas Políticamente
(PEP´s).

Los empleados que ingresan a la compañía reciben formación referente a la
temática a través de un módulo dentro del taller de inducción.

- Lucha contra el Fraude: MAPFRE tiene establecidos diferentes procedimientos
para prevenir y evitar el fraude en su actividad y cada director de las unidades de
negocio es el responsable por la Prevención de Lavado de Activos y la Lucha
Contra el Fraude externo e interno.

El fraude es, en general, una situación que se produce cuando el propio asegura-
do ha procurado, intencionalmente, la ocurrencia del siniestro o exagerado sus
consecuencias con ánimo de conseguir un enriquecimiento injusto a través de la
indemnización de su aseguradora. El descubrimiento de un fraude -además de
las consecuencias penales que puede implicar para el autor como para sus
cómplices- supone la rescisión de la póliza y la pérdida de todo derecho
indemnizatorio.
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En tal sentido, una actuación fraudulenta es aquella que se realiza en contra del
principio de buena fe. La mayoría de los asegurados actúan de buena fe y para
ellos prima el buen servicio y el derecho de no tener que pagar por el fraude
soportado por su aseguradora, por lo que es un deber de ésta, perseguir al
defraudador y repercutir al asegurado únicamente el costo correcto de su
gestión. Asimismo, el fraude es un delito y existe la obligación de denunciarlo.

En todas las compañías del Grupo asegurador, existe un equipo que trabaja bajo
tales lineamientos. Cabe destacar que dentro de la Dirección de Automóviles
existe un departamento específico de Lucha contra el Fraude y Control de Gestión
de la Unidad de Negocios que gestiona en el interior de la compañía como así
también participa activamente en proyectos conjuntos con la industria.

En el plano interno, este Departamento realiza en forma periódica capacitaciones
y auditorías técnicas al personal de siniestros. A fines del 2011, se llevó a cabo
bajo modalidad e-learning el curso "Conceptos básicos para la detección de
Fraudes en Automóviles". También se avanzó en la implementación de controles
sobre los procesos de suscripción y de 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. Se
realizaron optimizaciones sobre la plataforma de gestión, TronWeb, las cuales
permiten realizar auditorías de gestión en los siniestros y en las liquidaciones
efectuadas por el personal como así también listar, analizar y corregir procesos.

En el plano externo, se hizo foco en el sistema SOFIA11 y la actividad desarrollada
por el pool antifraude, compuesto por distintas aseguradoras del mercado.
También se avanzó en la implementación de un sistema diseñado para la gestión
de los analistas de Lucha contra el fraude, el cual fue desarrollado por CESVI
ARGENTINA, con iniciativa de MAPFRE y la participación de una comisión integra-
da por responsables de LCF.

- Auditorías de Responsabilidad Social: En el marco de su plan anual correspon-
diente al ejercicio 2011, la Dirección de Auditoría Interna de MAPFRE ARGENTINA
ha realizado cuatro trabajos especiales sobre aspectos vinculados a la Responsa-
bilidad 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", desarro-
llados como parte de su programa de responsabilidad social empresaria.

11 SOFIA es un sistema integrado de bases de datos generado por CESVI ARGENTINA que contiene la información aportada

voluntariamente por 23 compañías aseguradoras.

3.3 Principales actuaciones de
MAPFRE ARGENTINA en responsabilidad social

En relación al cumplimiento de la Política de Responsabilidad Social del Grupo, a
continuación se destacan algunas de las acciones más significativas de MAPFRE
ARGENTINA, desarrolladas durante 2011:

Actividades externas

- Elaboración del reporte anual de RS

En 2009, el Grupo MAPFRE en Argentina comenzó a informar sus acciones
frente a sus diferentes grupos de interés a través de un Reporte de RS. Éste
constituye una actividad prioritaria pues tanto la comunicación como la transpa-
rencia son pilares fundamentales en la construcción e implementación del
modelo de RS.

Desde entonces, y en forma anual, se vienen elaborando las respectivas memo-
rias. En 2011, se ha editado y presentado a la sociedad el reporte 2010.
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- Difusión de la Responsabilidad Social en la comunidad

Habiéndose convertido en una de las principales iniciativas, con frecuencia bienal
se realizan los Encuentros Hispanoamericanos de RS. El último se llevó a cabo en
2010 en la Universidad Nacional de Córdoba y permitió generar una visión federal
sobre el concepto y la práctica de la Responsabilidad Social Empresaria. Con este
espíritu, en 2011 se comenzó a trabajar en las gestiones necesarias para realizar
la quinta edición de estas jornadas, a efectuarse en 2012.

También con el fin de contribuir en la difusión de la RS, MAPFRE ARGENTINA
participa activamente en conferencias y charlas en diferentes universidades del
país.

- Integrándonos

Este programa amplía la política de ingreso del personal al favorecer la inserción
laboral de colectivos vulnerables (personas con discapacidad, mayores de 45 años
y jóvenes de bajos recursos). MAPFRE interactúa en forma permanente con
diversas instituciones que acercan y proponen a las empresas candidatos afines a
las búsquedas llevadas a cabo. En 2011, se han incorporado dos personas a la
compañía bajo este programa.

- Participación en la campaña EPA! junto con el Instituto Argentino
de RSE - IARSE

La compañía se ha sumado a la campaña EPA! propuesta por el IARSE a sus
empresas miembro. La misma se enfoca en la distribución mensajes claros y
consistentes a fin de promover el uso de recursos como la Energía, el Papel y el
Agua.

- Campañas de Donación de sangre

Este programa busca concientizar a los empleados sobre la importancia de donar
sangre. Dos veces al año se organizan campañas de donación voluntaria, en las
instalaciones de MAPFRE, junto al Hospital de Pediatría Dr. Juan P. Garrahan.
Hasta el momento se han realizado seis campañas, habiéndose alcanzado un
total de 194 donaciones, de las cuales 50 se produjeron en 2011.

- Capacitación en prevención de Accidentes laborales y Seguridad e higiene

Dicha capacitación tiene como objetivo brindar herramientas para fortalecer la
gestión de distintos talleres protegidos que conforman RedACTIVOS, empresa
social que realiza un servicio de comercialización y distribución de productos y
servicios desarrollados por personas con discapacidad, que opera una red de
criterios de equidad y es guiada por un código de ética. Durante 2011 se realizaron
capacitaciones en los talleres APHE, en Quilmes, y en el Taller San Francisco de
Asís, en Isidro Casanova, ambos en la provincia de Buenos Aires.
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- Capacitación a oficinas delegadas

Entendiendo que la capacitación no debe limitarse solamente a los empleados
directos de la compañía, se han desarrollado talleres de capacitación en venta
telefónica para las oficinas delegadas, es decir aquellas que no son propiedad de
MAPFRE pero con las cuales mantiene una estrecha relación comercial y exclusi-
vidad de parte de los productores asesores de seguros a cargo.

- Programa "Socios por un día" junto con la Fundación Junior Achievement

La compañía participa regularmente del programa "Socios por un día" organiza-
do por la Fundación Junior Achievement, donde los empleados se inscriben como
socios de un joven que los acompaña a lo largo de toda su jornada laboral,
compartiendo y conociendo más en profundidad el rol de un profesional y colabo-
rando en su elección futura. Durante 2011, seis empleados de la compañía fueron
socios por un día.

- Capacitación a jóvenes junto con la Fundación Reciduca

Consiste en una actividad de capacitación en seguridad e higiene y atención al
cliente dirigida a jóvenes de colegios que trabajan junto con la Fundación
Reciduca. Las charlas son dictadas por especialistas de la compañía -en su
condición de voluntarios - y los alumnos al finalizar el curso reciben un certifica-
do que acredita la capacitación recibida.

- Mesa de discusión acerca de la Universidad

Bajo la consigna de "Pensar la Universidad para el siglo XXI", se invitó en 2011 a
un grupo de destacadas personalidades del ambiente académico universitario,
con el objetivo de generar un espacio íntimo de sinceramiento, reflexión y
cuestionamiento constructivo acerca del rol las instituciones educativas superio-
res en la actualidad. Representando sus propias ideas, participaron del encuentro
profesores y directivos de la UBA, UCA, UTN , Universidad Austral, UNLU,
UNTREF, UADE, IAE.
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Actividades internas

- Campaña de comunicación interna en RS

Se ha promocionado entre todos los empleados el sentido que impulsa nuestro
accionar en relación a la RS a través de una campaña titulada "Todos para todos -
El compromiso de RS como lo entendemos en el Grupo MAPFRE". La misma tuvo
llegada directa y personalizada a cada uno de los integrantes de MAPFRE AR-
GENTINA a través de distintas piezas de comunicación que incluyó la intranet, las
carteleras y un recordatorio con la consigna de la campaña.

- Campaña de responsabilidad ciudadana

Durante 2011, en vísperas del proceso electoral que se llevó a cabo en el país, se
efectuó una campaña de responsabilidad ciudadana que incluyó información para
todos los integrantes de la compañía. La comunicación contempló desde datos
útiles referente a las elecciones hasta mensajes que incentivaron la participación
responsable, destacando a ésta como un paso más en el proceso de construcción
de la democracia argentina.

- Desayuno con mujeres

Significó un encuentro generado para las mujeres de la empresa, con el fin de
compartir sus inquietudes como así también los desafíos a los que se enfrentan
en el contexto corporativo actual, explorando en su visión sobre los aspectos a
considerar para su promoción interna en la compañía, además de abordar las
necesidades que se presentan para lograr una exitosa conciliación entre la vida
personal y la laboral.

- Charla para padres sobre Redes 2.0

En el contexto actual de la integración de las redes sociales a la vida de los
jóvenes, MAPFRE ofrece a los padres la posibilidad de capacitarse en temas
referentes a la forma en que pueden acompañar a sus hijos, y guiarlos de la
mejor manera, sin generar un conflicto entre control y privacidad.
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- Difusión de la Responsabilidad Social a nuevos empleados

Durante el taller de inducción -primera capacitación presencial que recibe todo
empleado de MAPFRE al ingresar-, se destina un módulo para presentar el
modelo de Responsabilidad Social.

- Adultos 2000

Este programa brinda apoyo a los empleados para que puedan finalizar el colegio
secundario. Esta ayuda consiste en la contratación de tutores que proporcionan
dos clases semanales en el mismo lugar de trabajo a todo aquel inscripto en el
programa.

Adicionalmente, MAPFRE entrega todas las guías del Programa Adultos 2000 como
así también, y de manera gratuita, el material bibliográfico correspondiente

- Beneficios para empleados

La compañía pone a disposición de sus empleados una serie de beneficios como
ser: el Plan de Beneficios "Viví MAPFRE Beneficios", el Programa de Asistencia al
Empleado (PAE), el sistema de horario flexible, los días adicionales por paterni-
dad y adopción, el día libre por cumpleaños, la posibilidad de acceder a autos de
recupero, becas de estudio, préstamos, entre otros.

- Voluntariado Corporativo

El Programa de Voluntarios de MAPFRE en Argentina comenzó a gestarse en
2002 y se formalizó 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, colaboran-
do con compromiso y convicción. Al 31 de diciembre de 2011, el programa llevaba
inscriptos a 275 empleados.

- 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 se constituyan como promotores de oportunidades
de empleo para las personas con discapacidad, a fin de mejorar su
empleabilidad y facilitar su contratación y reinserción laboral.

- Red de empresas para la erradicación del trabajo infantil: Su
objetivo es 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, impulsada 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 reflexiona 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): Tiene como propósito promover y difundir el
concepto y la práctica de la responsabilidad social, para impulsar el
desarrollo sustentable de Argentina al trabajar junto a las empre-
sas, a través de redes de información, intercambio de experiencias y
colaboración mutua.
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3.4. Gestión de riesgos medioambientales,
sociales y de gobierno

La eficiente gestión del riesgo es uno de los pilares básicos del negocio asegurador
y una de las fortalezas de MAPFRE, que ha permitido al Grupo situarse como una
de las empresas multinacionales de mayor solvencia y solidez del sector en un
entorno como el actual.

MAPFRE ARGENTINA dispone de un Sistema de Gestión de Riesgos (SGR) basado
en la gestión integrada de todos y cada uno de los procesos de negocio, y en la
adecuación del nivel del riesgo a los objetivos estratégicos establecidos. Los
diferentes grupos de riesgo se han concentrado en cuatro categorías. Estas son: de
la actividad aseguradora, operacionales, financieros, y estratégicos y de gobierno
corporativo.

El SGR define las siguientes metodologías de gestión de riesgo por categoría:

Los objetivos básicos del SGR son:

- Servir de herramienta para alcanzar un mayor grado de eficiencia en el control
interno de los procesos de la entidad, así como alcanzar 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.

- Evaluación y medición de 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 Unidad de Auditoría Interna, los mapas de riesgos sirven para establecer
la planificación de las actuaciones de auditoría en función de los riesgos identifi-
cados como prioritarios, como así también mejorar la eficacia de los procesos, del
control y del gobierno, más relevantes para alcanzar los objetivos de la entidad.

Con relación al riesgo medioambiental, el plan de actuación de MAPFRE ARGENTI-
NA se encuentra alineado con la Política Medioambiental y Energética corporativa,
la cual se enfoca en los siguientes pilares:

- Reformulación de los aspectos organizativos para la implantación de un modelo
de gestión medioambiental y energético.

- 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.
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Por su parte, los riesgos relacionados con la ética empresarial y de estructura
organizativa son considerados como parte de los riesgos estratégicos y de gobierno.
En consecuencia, a partir de la entrada en vigencia durante 2010 del Código Ético y
de Conducta, MAPFRE ARGENTINA persigue 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. Complementariamente,
durante 2011 se ha avanzado de manera considerable en la implantación de un
sistema de evaluación del desempeño y en la definición de puestos, lo que contri-
buye a minimizar los riesgos en este ámbito.

3.5. MAPFRE y el Pacto Mundial

En 2004, a nivel global, MAPFRE adhirió al Pacto Mundial de las Naciones Unidas
(Global Compact)12, iniciativa voluntaria, cuyo objetivo es conseguir que las empre-
sas se comprometan a alinear sus estrategias y operaciones en diez principios
universales y cuatro áreas temáticas: derechos humanos, estándares laborales,
medioambiente y anticorrupción.

(Fuente www.pactomundial.org)

12 Con carácter excepcional la filial de MAPFRE en Brasil esta adherida a esta iniciativa desde 2008 y pública su correspondien-

te informe de progreso.
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En 2008 MAPFRE incorporó en su principio institucional de Actuación ética y social-
mente responsable, la referencia expresa a esta iniciativa de Naciones Unidas, y
asumió de forma efectiva su compromiso con los derechos humanos y el desarrollo
sostenible que dicho pacto implica13. Además, reformuló la Política de actuación de
Responsabilidad Social del Grupo, al integrar las cuatro áreas temáticas de actuación
del Pacto. También en 2009, con la aprobación del Código de Ética y Conducta, reforzó
el compromiso de MAPFRE con la defensa, el respeto y la protección de los derechos
laborales básicos, y de los derechos humanos y las libertades públicas reconocidas
en la Declaración Universal de Derechos Humanos14.

MAPFRE reporta anualmente, a través del Informe de Progreso15, los avances y las
actividades que realiza para integrar, en su actividad, los diez principios del Pacto
Mundial. En este sentido, en el apartado de información complementaria se ha
incluido una tabla que muestra la correlación entre Principios del Pacto Mundial,
indicadores de desempeño del GRI V3.1 y los objetivos de desarrollo del Milenio.

13 MAPFRE también está adherida a UNEP FI de Naciones Unidas.
14 Art. 3.1.1 del Código de Ética y Conducta de MAPFRE.
15 (www.globalcompact.com)
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3.6. Premios y reconocimientos

Los siguientes premios y reconocimientos obtenidos durante 2011 avalan la gestión
empresarial y la calidad del servicio característicos de MAPFRE ARGENTINA.

Premio a la Labor Social 2011,
otorgado por la Cámara Española de
Comercio de la República Argentina.

Mejor Reporte Social de Empresas de
Argentina 2011, otorgado por el Foro
Ecuménico y Social.

3.7. Principales Asociaciones

El Grupo MAPFRE a través de sus sociedades anónimas y ejecutivos participa de
las siguientes instituciones y cámaras empresarias:

- ASOCIACIÓN ARGENTINA DE COMPAÑÍA DE SEGUROS (AACS)

- ASOCIACIÓN ARGENTINA DE COMUNICACIÓN INTERNA (AAdeCI)

- ASOCIACIÓN CRISTIANA DE DIRIGENTES DE EMPRESA (ACDE)

- ASOCIACIÓN DE ADMINISTRADORES 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)

- CENTRO PARA LA ESTABILIDAD FINANCIERA

- CLUB IFREI ( EMPRESAS FAMILIARMENTE RESPONSABLES)

- CONSEJO DE RELACIONES PÚBLICAS

- 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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4
Dimensión Social
de MAPFRE ARGENTINA
4.1. MAPFRE ARGENTINA y sus empleados

En MAPFRE ARGENTINA las personas representan el principio y el fin de todas las
acciones que sus compañías emprenden. Detrás de los objetivos a alcanzar, de
cada negocio y decisión, están las personas que todos los días contribuyen a
acrecentar la marca MAPFRE.

A partir de ahí, el corazón de la gestión se basa en el respeto y la comprensión de
las realidades propias con el afán de contribuir a su aprendizaje y desarrollo en un
entorno de apertura, tolerancia, cordialidad, solidaridad y compañerismo. Para ello,
centra la mirada, y se actúa en consecuencia, en la persona integral, única e
irrepetible más que en su rol circunstancial de empleado.

En MAPFRE se privilegia la calidad humana. Las políticas, normas y prácticas
poseen desde su génesis los principios y valores presentes en nuestro Código de
Buen Gobierno y en el Código Ético y de Conducta del grupo empresario. En su
esencia, promueven el humanismo y la actuación ética de todas las personas en la
búsqueda y el logro de objetivos sustentables.

Las personas y sus relaciones humanas son la base del éxito y del fracaso de las
organizaciones. Por eso, generar un entorno de trabajo donde puedan trabajar en
red y liberar el potencial individual y colectivo es la búsqueda constante e irrenun-
ciable de MAPFRE ARGENTINA.

Se vive la gestión de las personas como oportunidades continuas de encuentros y
momentos irrepetibles que permiten el conocimiento y el enriquecimiento mutuo.
Aquí, se piensa y se actúa sobre la certeza de que a los resultados los alcanzan las
personas. Cada una entraña un desafío distinto y exige corporizar (la vocación de
MAPFRE por las personas) en acciones y beneficios que promuevan el crecimiento y
la maduración personal y profundice su orgullo por pertenecer a este grupo
empresario.

Estructura de la plantilla

Al 31 de diciembre de 2011, la plantilla de las distintas entidades del Grupo a
escala internacional está compuesta por 34.390 empleados (27.999 en empresas
de seguros y 6.391 en empresas no aseguradoras).

La dotación de las distintas empresas de MAPFRE ARGENTINA está compuesta
por 1.969 empleados (1.729 en empresas de seguros y 240 en empresas no
aseguradoras), lo que simboliza un incremento de 29 empleados (1,46%) respecto
al cierre de 2010.

DESGLOSE DE LA PLANTILLA POR SEXO

DESGLOSE DE EMPLEADOS POR CATEGORÍA LABORAL Y SEXO

Al cierre del ejercicio, la edad media de los empleados se situaba en 33,75 años y su
antigüedad media en 4,87 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 2011 fue del 99,79%.

El siguiente cuadro refleja las altas y bajas producidas durante 2011, 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 se desempeñan cinco empleados con discapacidad,
debiendo especificarse que este número de personas está exclusivamente referido
a aquellas que poseen un certificado de discapacidad emitido por la autoridad
competente.

En este sentido, es importante recordar que con este grupo de personas se lleva
adelante el Programa Integrándonos, que amplía la política de ingreso de personal
al favorecer la inserción laboral de colectivos vulnerables -personas con
discapacidades, mayores de 45 años y jóvenes de bajos recursos- a través de una
estrecha relación con diversas instituciones que proponen a la empresas candida-
tos adecuados para cada búsqueda.

Asimismo, en 2012 se prevén retomar las charlas informativas sobre discapacidad y
continuar trabajando sobre la temática.

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. Brindar un servicio de excelencia en el menor tiempo posible.

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

5. 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 implica el primer vínculo que MAPFRE genera con cada
persona que desee formar parte de la Compañía. Los pilares que son tenidos en
cuenta durante este proceso son: las competencias requeridas por la organización,
los valores definidos, así como el nivel de complejidad de las responsabilidades
que requerirá el puesto vacante.

En este contexto, el Departamento de Empleos y Relaciones Internas se centra en
encontrar y atraer personas cuya principal característica sea la de sorprender,
adelantarse y satisfacer de manera superadora al cliente tanto interno como
externo, con un alto nivel de profesionalismo en su gestión. También importa la
capacidad de captar y entender el valor y la trascendencia de sus acciones en el
puesto que pudieran representar.

Gestionar las relaciones internas implica contribuir y acompañar activamente, junto
con las demás áreas, en la retención, motivación y permanencia de los empleados.
Supone anticiparse y evitar o bien disipar los posibles conflictos laborales que
puedan surgir entre ellos. Con el fin de mejorar la productividad y el clima laboral,
propiciar un ambiente de cooperación y trabajo en red, en el cual predomine el
respeto, la armonía y el compañerismo.

El área cuenta con diferentes herramientas, metodologías y modalidades de
entrevista utilizadas en el proceso de selección, tales como entrevistas grupales,
individuales, por competencias y situacionales, con el objetivo de brindar resultados
acorde a la necesidad y la posición requerida.
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MAPFRE ARGENTINA se preocupa y ocupa de la inclusión social. Durante el 2011 se
trabajó conjuntamente con diferentes fundaciones en el proceso de reinserción
laboral de personas con baja empleabilidad, teniendo la oportunidad de participar
en los procesos de selección de la empresa.

Así como se lleva el registro de las incorporaciones, también se documenta el
momento de la salida de los empleados, realizando una entrevista de egreso a
quienes 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.

Movilidad y promoción interna

En el momento en el que se genera una vacante, el responsable especialista del
proceso de selección evaluará la mejor alternativa de reclutamiento en función del
perfil que se requiera, priorizando siempre la movilidad interna, dando posibilidad
y oportunidad de desarrollo y crecimiento a quienes trabajan en la compañía.

El objetivo de esta práctica es brindar la posibilidad de crecimiento profesional a
las personas que se desempeñen con responsabilidad, compromiso y cuenten con
el potencial y el recorrido necesario. 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 dos herramientas de evaluación:

Presentación espontánea de candidatos: El colaborador tiene la posibilidad de, a
través de una entrevista con el equipo de 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 2011 se cubrieron 315 vacantes con personal externo y 83 con
personal interno, de las cuales 71 fueron promociones y 12 fueron traslados de
posición.

MAPFRE es consciente de las expectativas que despiertan los procesos de selec-
ción, tanto externos como internos. Por eso se presta especial atención la comuni-
cación de los resultados en 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 los participantes para explicar los motivos de cada decisión que los involucra,
dejándose las puertas abiertas para nuevas oportunidades.

En aquellos casos que la persona fuera la elegida, se informa a través de losmedios de
comunicación, como ser la revista "ElMundo deMAPFREenArgentina yUruguay" y el
newsletter corporativo enviadopor el áreadeComunicación Internademaneramensual.

Evaluación y Desarrollo Profesional

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

Por eso, MAPFRE ARGENTINA trabaja intensamente en 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 2011, se llevo a cabo el Programa de Desarrollo de
Personas conformado por distintas actividades con metodologías propias por el que
han pasado 74 empleados. 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 los colaboradores con mayor profundidad para trabajar junto a ellos 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 empleados formalmente habilitados para formar parte del proceso. En
la última edición, año 2011, participaron 1.912 personas.

Formación

MAPFRE ARGENTINA renueva y fortalece año a año su pasión por la enseñanza,
manifestando en cada acción adoptada el valor del aprendizaje hacia toda su
estructura.

La dinámica impuesta por el contexto organizacional impone la necesidad de
encontrar en la formación continua una llave para aportar la mejor respuesta a los
desafíos planteados por la creciente rapidez del cambio interno y externo de la
compañía.
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Por medio de las acciones propuestas, se trabaja para que cada asistente pueda
adquirir conocimientos, habilidades y nuevas prácticas que fortalezcan las compe-
tencias de gestión requeridas por su posición, generando de esta forma un valor
agregado tanto a nivel personal así como profesional que aporte a su sector.

Mediante la metodología de instrucción practicada en MAPFRE, se fomenta el valor
del aprendizaje basado en la propia experiencia del participante. Así, cada diseño
de contenidos se ve siempre acompañado de un grupo de dinámicas afines a la
fijación de los conceptos impartidos.

Dicha metodología se implementa a través de diferentes técnicas según la modali-
dad que mejor se adapte, con el abordaje requerido por la actividad.

Si bien la formación presencial es la más frecuente (bajo la forma de talleres,
cursos o programas), también se destaca la modalidad virtual, representando un
11,66% sobre el total de horas de formación anual.

Durante el año 2011 se han impartido un total de 68.491 horas de formación con un
total de 2.035 participantes y 10.805 asistencias. Por otro lado, se han invertido 1,06
millones de pesos en formación16.

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: Se denomina así a los programas orientados a
internalizar y difundir los valores y la cultura de la organización, que reflejan el
modo de trabajo propio de la compañía. También incluye formación en gestión,
liderazgo y desarrollo de habilidades.

- Formación Comercial: Consiste en toda actividad dirigida a conocer y profundizar
el conocimiento sobre los productos y los 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 a las actividades dirigidas a propiciar conoci-
mientos específicos de las distintas unidades de negocio o servicio. En este tipo
de capacitaciones se forman profesionales que cuentan con las habilidades y
saberes técnicos y operativos propios del campo en el que se desenvuelven.

HORAS DE FORMACIÓN Y NÚMERO DE ASISTENCIAS POR TIPO DE FORMACIÓN

16 Valores correspondiente a período enero - diciembre de 2011, los cuales difieren de la información presentada ante la

auditoría (actualizada almes de noviembre de 2011) por asuntos de disponibilidad y criterios de consideración. Valores

auditados: 58.616 horas de formación, 9.218 asistencias y $ 1.046.896,44 de inversión.
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Se detallan las acciones más representativas que se realizaron durante el año en
consideración:

- Programa Directivo MAPFRE: Cuenta con una carga horaria de 200 horas que se
cursa en distintos módulos a lo largo del año. En su 3 ª edición, han participado
un grupo 23 empleados, con puestos de nivel gerencial. Los principales ejes
temáticos que se abordaron fueron: gestión del cambio, liderando personas,
gestión del negocio, herramientas para el desarrollo y cultura MAPFRE. Como
cierre del mismo, los participantes, divididos en equipos de trabajo, han presen-
tado proyectos de negocios a un comité evaluador compuesto por la dirección
ejecutiva de MAPFRE ARGENTINA.

- Talleres Abiertos: El mismo consiste en un menú de actividades de formación,
los participantes pueden optar por cursar aquellas que consideren más acerta-
das en función de sus intereses laborales así como también personales. Las
propuestas de capacitación se desarrollaron con el siguiente grupo de activida-
des: Negociación, Creatividad, Excel, Administración del Tiempo y Mecánica del
Automotor, este último enfocado al equipo de conductores de la unidad de
negocio CLUB MAPFRE.

En total, se han ejecutado 40 encuentros abiertos, que involucraron a 473 asisten-
tes y un total de 3.978 horas hombre de formación.

En este marco, un factor clave para el éxito de esta iniciativa fue el compromiso
asumido en el dictado y la gestión de las actividades por parte del equipo de
formadores internos de MAPFRE, quienes generosamente han colaborado en el
proyecto.

- Programa EMPRENDER: Alineado al eje temático de formación corporativo, este
programa representa el puntapié inicial en el plan de formación de todo nuevo
ingreso. Su principal objetivo es propiciar un espacio de bienvenida a la compañía,
marcando la visión, la misión, los valores y un primer acercamiento a la cultura
de la organización.

Se realizaron 22 encuentros, contando con la participación de 306 colaboradores,
sumando de esta forma 2.028 horas de capacitación.

- Programa ASEGURARTE - El arte de asegurar con Calidad: Esta actividad,
estrechamente vinculada al negocio, se centra en el servicio brindado a los
clientes. Por lo cual, a lo largo del curso, los participantes atraviesan por las
diferentes fases del modelo de calidad MAPFRE, permitiendo de esta forma dejar
sentados los pilares de la calidad institucional.

Durante 2011, se realizaron 19 encuentros, de los cuales participaron 379 perso-
nas, totalizando 6.064 horas de formación.
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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 2011 se han pagado retribuciones por importe de 205,70 millones de
pesos entre las empresas de seguros y entidades no seguros de MAPFRE
ARGENTINA. El 70,67 por ciento de estas cantidades corresponde a sueldos y
salarios, el 19,54 por ciento a aportes y contribuciones a la seguridad social, el 2,68
por ciento a beneficios sociales, y el restante 2,76 por ciento a indemnizaciones y
otros complementos. El porcentaje de retribución variable sobre la retribución total
representa el 4,35 por ciento.

Con carácter general, el salario en MAPFRE ARGENTINA es significativamente
superior al salario mínimo del país. El diferencial existente entre el salario mínimo
y el de la compañía es del 48,1%.

Las retribuciones se actualizan de acuerdo con lo establecido en los convenios
colectivos aplicables. En los casos de los empleados dentro de convenio, que afecta
al 91 por ciento de los empleados del grupo, son dichos convenios los que
establecen los parámetros para el incremento salarial. Para los empleados fuera
de convenio las retribuciones del personal son definidas por la compañía en
sintonía con los convenios colectivos y en el marco de la política salarial anual bajo
dos principios irrenunciables: la competitividad externa y la equidad interna.

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 2011 los tipos de beneficios sociales y los empleados con
derecho a ellos eran los siguientes:

- MAPFRE E-FORM@CIÓN: la modalidad de capacitación a distancia ha observado
un considerable crecimiento a lo largo del 2011, el cual ha permitido generar un
importante cambio cultural respecto a la modalidad de formación brindada en
MAPFRE. Algunas de las acciones implementadas fueron ejecutadas por la
totalidad de la compañía, ya que su temática así lo requería. Las mismas fueron:
Nomas de Control Interno, Gestión de Desempeño en sus dos ediciones (Módulo I
- Introducción al Programa de Gestión de Desempeño y Módulo II - Fase de
evaluación). Por otro lado, se desarrollaron actividades para grupos más reduci-
dos, como "Conoce MAPFRE", "Seguridad de la Información"; "Programa de
Voluntariado" y "Conceptos básicos para la detección de fraudes".

Por medio de este soporte, se alcanzó a los empleados de todo el país, con
contenidos diseñados para acompañar su desempeño dentro de MAPFRE y así
generar una mayor integración.

En este marco, se ejecutaron 52 actividades, en las que 5.737 personas realizaron
un total de 7.984 horas de formación.

- Durante 2011 se continuó con la formación "Business Game MAPFRE", un juego
de estrategia empresarial aplicado al mercado asegurador, desarrollado por
FUNDACIÓN MAPFRE. Esta promueve la asimilación de contenidos relativos a la
gestión del mercado asegurador, mediante la adopción de decisiones representa-
tivas de 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.

En el taller de Inducción Emprender se destina una hora para tratar el Código de
Buen Gobierno del Grupo MAPFRE, se hace referencia a la adhesión, por parte de
la compañía al Pacto Global de las Naciones Unidas, como así también a los
derechos del empleado. En este sentido, durante 2011, se destinaron 123 horas de
formación. El porcentaje del total de la dotación al 31 de diciembre de 2011 en
recibir este tipo de formación fue de 6,25%, ya que pertenece a los empleados que
han ingresado a la compañía y que han asistido a dicho taller a lo largo de 2011.

Prácticas educativas

En 2011 se ha continuado con las prácticas rentadas de formación para alumnos del último
año del secundario de escuelas técnicas. A partir de un acuerdo entreMAPFRE
ARGENTINA y la Escuela TécnicaN° 35, los alumnos acceden a la posibilidad de realizar
una práctica educativa - laboral en el departamento dePeritos de laGerencia deSiniestros
deDañosMateriales. Entre lasprincipales tareasseencuentran las verificaciones y
evaluacionestécnicas, tareasadministrativasymanejodesistemas,entreotras.
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En general, todos los beneficios se ofrecen a los empleados con independencia de
que su contrato sea fijo o temporal. El importe destinado en 2011 a beneficios
sociales ha sido de 5,52 millones de pesos, que representan el 2,68 por ciento de la
retribución total del personal.

Igualdad de Oportunidades y Conciliación
de la Vida Familiar y Laboral

MAPFRE ARGENTINA asume a través del 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.
Además, fomenta que quienes tienen responsabilidad profesional sobre otras
personas sean objetivos en su selección y promoción, así como en el
establecimiento de sus condiciones retributivas, en su capacitación y en su
evaluación.

MAPFRE ARGENTINA considera que el desarrollo integral de sus empleados es
positivo tanto para ellos como para la empresa, por lo que fomenta las medidas
encaminadas a lograr un adecuado equilibrio entre las responsabilidades
personales y familiares de sus empleados, y las derivadas de su trabajo en la
empresa.

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.

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.

Al momento de considerar la equidad con en relación al género, el siguiente cuadro
muestra algunos datos representativos de la presencia de mujeres en MAPFRE
ARGENTINA.

Asimismo, se fomenta que todos los empleados con su actuación favorezcan
entornos laborales basados en el respeto, 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.

Conciliación de la vida laboral y familiar

MAPFRE ARGENTINA tiene establecidas numerosas medidas para facilitar la
conciliación de la vida personal y laboral, entre las que cabe destacar las
siguientes:

- Flexibilidad en el horario de entrada y salida.
- Trabajo a tiempo parcial.
- Reducción de jornada por motivos de salud, por cuidado de hijos y familiares, y
para empleados mayores de 60 años.

- Permisos por motivos personales o familiares (embarazo, matrimonio, traslado
de domicilio, exámenes, consulta médica, incidencia familiar grave, adopción�).

- Descansos por maternidad y paternidad, y adopción o acogimiento.
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El siguiente cuadro refleja el número de empleados que se han beneficiado de
alguna de estas medidas en 2011:

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

MAPFRE ARGENTINA cuenta con diversos canales de comunicación con los
empleados, entre los cuales se destacan:

- Intranet de RRHH: Es una herramienta básica de autogestión donde el empleado,
además de gestionar sus beneficios corporativos, puede realizar trámites admi-
nistrativos o actualizar sus datos e informarse sobre acontecimientos especiales
como los cumpleaños y graduaciones de sus compañeros de trabajo.

- Intranet: Es una herramienta básica de comunicación que contiene tanto infor-
mación orientada al negocio (desde manuales, normas, procedimientos y estadís-
ticas), 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. En 2011, se realizaron 6
campañas de comunicación interna.
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- Correo electrónico: Permite generar comunicaciones "uno a uno" o
segmentadas de acuerdo a grupos de interés (por niveles jerárquicos, distribu-
ción geográfica o áreas de la compañía).

- MAPFRE News: Es un newsletter digitial 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. En Argentina, durante 2011, se
enviaron 24 newsletter internos (que contenían 223 noticias de MAPFRE ARGEN-
TINA y del Grupo en el mundo)

- Revista Institucional: Es una publicación institucional, que se edita en forma
cuatrimestral, 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. Durante 2011, en sus tres ediciones, se distribuyeron 6.763 ejemplares
de El Mundo de MAPFRE en Argentina y Uruguay, en ambos países.

- Clipping de prensa: Es un resumen de prensa digital que se envía a jefes,
gerentes 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.

A su vez, el Programa de Gestión de Desempeño 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.

Representantes de los trabajadores

En MAPFRE ARGENTINA existe un profundo respeto por la normativa legal vigente;
en este caso, en materia laboral, tanto en lo que hace al derecho individual como
colectivo. Al respecto, existe un área específica dentro de la Dirección de Recursos
Humanos y Responsabilidad Social cuyo objetivo es velar precisamente por su
acatamiento.

De todos modos, esta tarea es compartida y llevada adelante junto con la
representación legal de los trabajadores, que en este momento cuenta con dos
delegados sindicales por parte del Sindicato del Seguro de la República Argentina y
un delegado sindical del Sindicato de Camioneros. Bajo 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.

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.

Además, en MAPFRE ARGENTINA el 91,32 por ciento de empleados se encuentran
cubiertos por convenios colectivos.

Salud y Seguridad en el Trabajo

MAPFRE ARGENTINA adopta el Código Ético y de Conducta corporativo que entró 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

Por su parte, durante 2011 se ha capacitado a 924 personas en cuestiones
vinculadas a la seguridad en el entorno laboral. En este sentido se dictaron cursos
referentes a la prevención de incendios, evacuación de personas, prevención de
riesgos laborales y enfermedades profesionales, entre otros.
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Actividades Sociales

A lo largo de 2011 se han realizado las siguientes actividades sociales en las que
han participado tanto empleados como familiares:

- Torneo de Fútbol

- Fiesta de Empleados

- Aniversario - 25 años de MAPFRE en Argentina: Durante octubre MAPFRE
ARGENTINA celebró sus 25 años en el país y en la compañía se vivió un clima
festivo y de alegría. En medio de una serie de celebraciones internas, los emplea-
dos de MAPFRE participaron de juegos interactivos, compartieron fotos y sus
deseos por estos primeros veinticinco años.

Globos, velas, banderines y un logo generado especialmente, fue el marco para
compartir con todos los empleados de MAPFRE este mes aniversario que tuvo
como fin generar el sentimiento de orgullo por pertenecer a una empresa que
hace 25 años se desarrolla comprometidamente en Argentina.

Además, en Argentina se han suscripto importantes acuerdos con diversos
proveedores para que los empleados de MAPFRE puedan beneficiarse de
condiciones especiales.
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Voluntariado Corporativo

Durante 2011, los 275 empleados que se inscribieron como voluntarios realizaron
cincuenta actividades en veinte provincias de la República Argentina. En tal marco,
se desarrollaron diecisiete festejos de "Un Día Feliz", se crearon tres "Rincones
Verdes" y tres de "Libros y Juegos", se organizaron dieciséis "Campañas Solidarias
de Ropa", una "Campaña Solidaria de Juguetes" y dos "Campañas Solidarias de
Alimentos", una "Jornada Familiar Medioambiental" y se gestaron y llevaron a cabo
siete "Proyectos Sociales". De esta manera, se acompañaron a cincuenta y seis
organizaciones sociales, educativas y de salud de Argentina, beneficiándose a más
de 10.286 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 y en edad escolar. La
formación se brindó en escuelas secundarias, en las que participaron, desde 2009,
más de 160 jóvenes.

Asimismo, durante el primer trimestre se desarrollaron cuatro jornadas de
capacitación e intercambio, en las que participaron 120 voluntarios. Además se
concretó la primer edición del Curso de E-learning de Voluntariado, el cual contó
con 127 participantes. Estas actividades formativas se realizaron en conjunto con el
Departamento de Formación Integral de la Dirección de RRHH y Responsabilidad
Social. De esta manera se trabaja en la formación de los empleados en la temática,
propiciando que cada equipo tenga mayor autonomía y fortalezca sus redes y
capital social, para generar un trabajo local sostenible en el tiempo.

Por octavo año consecutivo, el compromiso y la dedicación de los voluntarios de
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 equipo19.

19 Más información sobre el Programa de Voluntariado Corporativo en el Capítulo de FUNDACIÓNMAPFRE, página 98
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4.2. MAPFRE ARGENTINA y sus clientes

MAPFRE ARGENTINA se destaca en el esmero por satisfacer las necesidades de
sus más de 600.000 clientes, mediante el ofrecimiento de servicios y prestaciones
de la más alta calidad, pensados y diseñados de acuerdo al perfil de asegurado que
se presenta en los distintos puntos del país. Para ello desarrolla productos y
servicios eficaces tanto para particulares como para empresas. En la búsqueda de
una máxima cercanía con el cliente, trabaja con compromiso en la
profesionalización de la Red MAPFRE y de todos los intermediarios por un lado; y,
por el otro, en el perfeccionamiento de una amplia red de distribución.

La variada gama de oferta de productos permite brindar óptimas alternativas a las
demandas de los clientes. Al mismo tiempo, el crecimiento de la cartera es posible
gracias a las gestiones que se realizan para ofrecer a los asegurados la ampliación
de sus coberturas, a partir de acciones de venta cruzada, y a través de la captación
de nuevos clientes ya sea por posicionamiento de la compañía en el mercado
asegurador, publicidad o, por sobre todas las cosas, por la imagen de MAPFRE a
partir de la experiencia de los clientes ya vigentes.

Esta tendencia se encuentra plasmada en el crecimiento de un 12,25 % de la
cartera de clientes con respecto al año anterior.

A su vez, este crecimiento ha impactado en cada uno de los segmentos en los que
opera MAPFRE ARGENTINA.

Tres pilares son fundamentales para lograr la satisfacción de los clientes y el
crecimiento de la cartera:

- Conocer profundamente al cliente.

- Brindar calidad de servicio excelente.

- Relacionamiento adecuado e inteligentemente por diferentes vías de comunica-
ción e incrementar el valor de cliente.

EJE1: Conocer profundamente al cliente

Se continuó con el proceso de calidad de datos de los clientes, con el objetivo de
establecer lazos más estrechos y facilitar la comunicación. Para ello se siguió
trabajando en la Campaña de Póliza Electrónica, para lo cual se realizaron las
siguientes acciones:

- Envío a PAS y Delegados, a través de diferentes canales, información sobre la
importancia de la implementación de la Póliza Electrónica y sus beneficios.

- Contacto directo con los clientes vía mail con el objetivo de invitarlos a sumarse a
esta modalidad.

- Se continuaron las medidas orientadas a disponer de información fidedigna del
cliente, con una correcta carga de los datos en la solicitud de la cobertura.

- Se incorporaron campos de datos de contacto con el asegurado de carácter
obligatorio para las solicitudes de Venta Directa (teléfono, móvil y dirección de
correo electrónico).
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Desde 2011, la compañía se focalizó en formar una estructura orientada a satisfacer
las necesidades específicas de las unidades de negocios y sus clientes. Por lo cual
bajo una misma coordinación, se encuentra 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, CLUB MAPFRE (asistencia
mecánica vehicular) 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 2011 y 2010:

En conjunto, en los servicios de atención telefónica a clientes, MAPFRE ARGENTINA
dedicó 366 empleados a esa tarea durante 2011 y 372 durante 2010.

Campaña de fidelización

Durante 2011 los clientes han podido asociarse y acceder a los servicios que brinda
Club MAPFRE. Se trata de un programa de beneficios y descuentos exclusivo para
los asegurados de MAPFRE con cobertura nacional. El mismo le otorga al cliente la
posibilidad de ahorrar en sus consumos diarios mediante importantes beneficios
en gastronomía, turismo, espectáculos, productos y servicios para el hogar y el
automóvil.

Más de 25.000 asegurados son socios del Club MAPFRE y gozan de las ventajas de
este programa. Todos los interesados pueden asociarse a través de la página web
www.clubmapfre.com.ar, o en forma telefónica a nuestro Centro de Atención al
Cliente 0800-999-SI24, y disfrutar de todos los beneficios sin costo alguno.

A partir de estas acciones, se busca una mejora en la calidad y la cantidad de
información, que permite a MAPFRE ARGENTINA generar una comunicación más
fluida, ágil, dinámica y directa con sus clientes.

Canales de comunicación con el cliente

MAPFRE ARGENTINA dispone actualmente de diversidad de canales para
establecer una comunicación continua con el cliente. Se trata de brindarle
facilidades al asegurado al momento de establecer un contacto, ya que cuenta con
opciones adaptables a las necesidades de cada momento:

Atención personal a través de la red de oficinas comerciales y delegadas:

- Oficinas comerciales: 70 distribuidas a lo largo del país (60 oficinas comerciales,
9 oficinas regionales y 1 oficina central).

- Oficinas delegadas: 249 que implica un crecimiento de 30 oficinas con respecto al
período anterior (174 oficinas delegadas y 75 oficinas delegadas de representación).

- Clínicas de ART.

- ServiMAPFREs.

- Centro de tramitación de siniestros.

- Centro de tramitación de accidentes.

Atención telefónicamediante nuestro centro de atención telefónica SI24.

Atención virtual por medio de la página o mediante correo electrónico.

- Recepción de consultas a través de nuestra página www.mapfre.com.ar

- Envío de información y de interrelaciones mediante newsletters.

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.).

DATOS CORRESPONDIENTES AL SI24 Y CLUB MAPFRE
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Por otra parte, se elaboraron salutaciones en fechas especiales con el objetivo de
afianzar la relación con los asegurados. Las mismas cuentan con saludos alusivos
a esa fecha e invitaciones a sumar los beneficios de Club MAPFRE.

EJE 2: Brindar Calidad de Servicio

Conocer la opinión del cliente con respecto a los diferentes momentos de
interacción con la compañía es fundamental para trabajar en la búsqueda de la
excelencia en la calidad del servicio. Por un lado, MAPFRE ARGENTINA trabaja
internamente en mejorar sus procesos para cumplir con las expectativas de calidad
de servicio del cliente. Por el otro, busca conocer desde la voz de los asegurados el
grado de satisfacción que tienen con la operatoria de la compañía.

En consecuencia, durante 2011 se realizaron distintos estudios cuantitativos con el
objetivo de medir el nivel de satisfacción que tiene el asegurado en los distintos
momentos de interacción con MAPFRE de acuerdo al ramo de seguros que se trate:

Satisfacción de clientes ART

Se realizó un estudio junto con la consultora "SEL", en el que se entrevistó a 206
asegurados. Entre sus resultados más importantes, el 87 % se mostró conforme
con el servicio, con un promedio de satisfacción de 7,5. El mismo aumenta a 7,8 en
una situación de siniestro.

Satisfacción Siniestros Automóviles

Para medir el grado de satisfacción con el servicio brindado, se llevó adelante un
estudio online con los clientes que sufrieron un siniestro durante el primer
trimestre del año. El promedio de satisfacción obtenido es de 7,8, donde un 46,8 %
lo calificó superior a 9. A su vez, la satisfacción con las asistencias a automóviles es
de un 79,4%.

Estos resultados concluyeron en una mejora con respecto al año anterior, con un
aumento del nivel de satisfacción.

En consecuencia, se colocaron afiches de felicitación en las diversas áreas de la
compañía involucradas en los procesos evaluados.

Satisfacción de asistencia de automóviles

Se efectuó una encuesta telefónica a los clientes que llamaron para pedir asistencia
de sus automóviles (grúa, problemas mecánicos, entre otros). Se mide luego de
cada asistencia brindada de manera automática a través de un IVR (Interactive Voice
Response), mediante cuatro preguntas puntuales sobre el servicio brindado.
El estudio se realizó durante el primer trimestre, donde el 79,4% de las personas se
mostró satisfecha con la asistencia recibida.
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Herramienta Q&R

Entre las principales causas manifestadas como queja o reclamo por los
asegurados, relevadas a través de esta herramienta, se encuentran: copia de póliza
y póliza no emitida, póliza no renovada, atención del tramitador, demora en la
resolución del siniestro, solicitud de anulación de póliza, envío de documentación y
autorización de prestación pendiente.

Control de calidad

El área de Control de Calidad trabaja conjuntamente con la supervisión de cada
Contact 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 16 empleados al seguimiento y el 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.

- 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.
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En el ejercicio 2011, se han recibido un total de 11.424 quejas y reclamaciones, de
las cuales 9.271 corresponden a reclamaciones y 2.153 a quejas. Del total, un 83.5%
(9.534 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 mencionado año ha
sido el contacto telefónico, con un 49.3%. En segundo lugar se encuentra la el
contacto con el personal en nuestras oficinas de atención, con un 37.1%, seguido del
correo electrónico con el 6,5% y por último otras vías de comunicación, con el 7,1%.

El 81.2% de las quejas y reclamaciones han sido realizadas por asegurados, el 5.1%
por productores de seguros, por beneficiarios y/o derechohabientes el 3.5%, y
finalmente el 10.2% 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, Contact 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.

El siguiente cuadro refleja los principales datos de quejas y reclamaciones
recibidas y tramitadas por la entidad:

EJE3: Relacionamiento adecuado e inteligente por diferentes vías de
comunicación e incrementar el valor de cliente

Reconociendo a la red comercial como uno de los principales motores a la hora de
optimizar la relación con los clientes, MAPFRE ARGENTINA procura potenciar su
funcionamiento a través de implementaciones desarrolladas para facilitar, por un
lado la comunicación, y por otro lado la gestión.

Entre los principales canales de comunicación se encuentran el boletín MAPFRE
Informa Express, el microsite MAPFRENet, un catálogo de beneficios online y el
newsletter digital para delegados. Asimismo, cuenta con distintas herramientas
para los empleados comerciales como Intranet, Intranet para RRHH, carteleras,
MAPFRE News, la Revista Institucional, clipping de Prensa, correo electrónico y
landing page.

Pivotal Next

Con el objetivo de mejorar el vínculo con los clientes, fortalecer la relación
comercial y el grado de lealtad, cubrir todas sus necesidades de aseguramiento
con productos y servicios acordes a sus necesidades, en 2010 se inició la
implementación del sistema de gestión comercial corporativo PIVOTAL NEXT.

Durante 2011, se llevó a cabo una investigación cualitativa que indagó el grado de
receptividad de la herramienta entre los productores delegados e independientes
que comercializan los productos de MAPFRE.

Los aspectos relevados se centraron en:

- Vínculo de la red comercial con MAPFRE ARGENTINA

- Dimensión, características, potencialidades y limitaciones de las acciones comer-
ciales.

- Lanzamiento de PIVOTAL NEXT: grado de receptividad y feedback acerca de la
herramienta con el objetivo de diseñar un plan de acción.

La investigación reveló la valoración positiva de los productores. Estos la
consideraron una herramienta útil para organizar e incrementar sus acciones
comerciales, sin embargo, un segmento de los encuestados expresaron
limitaciones de cáracter tecnológico para maximizar su rendimiento. Por esta
razón, se trabajó en el desarrollo de mejoras en la herramienta a fin de actualizar
una nueva versión acorde a las expectativas de los productores y delegados.

Publicidad

Con la finalidad de promocionar nuestros productos y buscar un acercamiento con
el cliente, durante 2011 se desarrollaron diferentes estrategias de marketing y
publicidad. Entre ellas desatacamos:
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- Campaña publicitaria 2011: se trata de un spot publicitario que fue emitido por
aproximadamente 20 cadenas de TV por cable con una exposición de 3.200
proyecciones de entre 10 y 30 segundos. La misma surgió de España y fue pensa-
da para toda América latina, con Rafael Nadal como imagen y cuyo concepto
principal fue "Así es MAPFRE: personas que cuidan de personas".

- Off line: Radio, prensa, revistas especializadas en seguros, y también se han
utilizado otros medios no convencionales como folletería, PLV, carteles y vinilos.

- On line: se ha apostado a este canal como uno de los medios principales para
efectuar la tarea publicitaria, ya sea de manera convencional mediante banner,
robapágina, pop up, cortinilla; o bien de forma no convencional, a través de redes
sociales, mobile marketing o web 2.0.

Nuevos productos y servicios 2011

MAPFRE desarrolla una permanente labor de investigación para diseñar nuevos
productos en función de las necesidades de sus clientes. A continuación, se
enumeran aquellos lanzados al mercado en 2011:

- Ingreso asegurado: Se trata de un seguro de vida individual dirigido especial-
mente a trabajadores y profesionales independientes, en tanto que cubre los
ingresos generados por la actividad habitual del asegurado en caso de incapaci-
dad temporal. Esta cobertura garantiza el cobro de hasta seis cuotas mensuales
consecutivas, cuyo importe se acuerda al momento de contratar la cobertura de
acuerdo a los ingresos mensuales del cliente.

- Responsabilidad civil patronal: Es una cobertura de protección patrimonial para
el empleador ante la existencia de un reclamo civil originado por un accidente
laboral o enfermedad profesional ocurrido durante la vigencia de la póliza. Se
trata de un producto que opera en exceso de las prestaciones de la Ley del
Riesgos de Trabajo.

- Seguros para motocicletas: Ante el aumento de la demanda de motocicletas en
el país, MAPFRE ARGENTINA relanzó un producto orientado a cubrir la responsa-
bilidad civil para motos, las que hasta el momento se encontraban prácticamente
excluidas de nuestra forma de suscripción de riesgos. Por el tipo de vehículo al
que está dirigido, se puede considerar que es un producto apto para personas de
bajos ingresos económicos.
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- Instructivos: Para facilitar la tarea al momento de cotizar un automóvil, desarro-
llamos un instructivo didáctico que permite seguir paso a paso el modo de
cotización a través de MAPFRENet.

50
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4.3. MAPFRE y los profesionales y entidades que
colaboran en la distribución de sus productos

MAPFRE ARGENTINA ofrece a sus clientes la posibilidad de elegir el lugar, el
momento y el canal de compra que le resulte más conveniente.

Nuestra estrategia comercial se basa en la globalidad de la oferta con el fin de
satisfacer en forma integral las necesidades de individuos, instituciones y
empresas.

A través de su amplia red de oficinas, ubicadas en las principales ciudades de
nuestro país garantiza a sus clientes cobertura nacional, así como también brinda
un servicio 24 horas de atención telefónica para evacuar consultas y brindar
asistencia a través de CLUB MAPFRE.

La red comercial de MAPFRE ARGENTINA está compuesta por 319 oficinas propias
(70 directas y 249 delegadas, 75 de las cuales son de representación).

Además 302 empleados de MAPFRE ARGENTINA realizan un trabajo relacionado
con la actividad comercial de manera directa con el cliente.

Durante 2011, la Dirección de Estrategia Comercial, a través de la Gerencia de
Planeamiento Comercial y Clientes, continuó afianzando el desarrollo de
herramientas de gestión para la toma de decisiones, con el objeto de incrementar
la sinergia de la red comercial con las unidades de negocio y el direccionamiento
de las ventas para captar nuevos negocios y mantener la cartera de clientes
existente.

Para impulsar el crecimiento de cada oficina (Comercial Directa y Delegada), se
incluyó en el Google y Google Maps, sus domicilios, para que clientes actuales y
potenciales puedan ubicar fácilmente la oficina MAPFRE más cercana. Además, se
incluyeron los ServiMAPFRE de todo el país.

Profesionales de la mediación

a. Información general

MAPFRE ARGENTINA basa el desarrollo de la actividad comercial en una amplia
red de intermediarios:

Productores asesores

Productor asesor de seguros con matrícula habilitante para ejercer la actividad
aseguradora de acuerdo a las normativas vigentes establecidas por el organismo de
control, la Superintendencia de Seguros de la Nación.

MAPFRE segmenta a los productores de acuerdo a la relación que tienen con la
empresa, el volumen y la calidad de su cartera, y los clasifica de la siguiente
manera:

Canal indirecto:

- Productores delegados: Son aquellos que 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 pero operan con más de una compañía.

- Grandes concentradores: Son mandatarios que comercializan nuestros produc-
tos en su cartera de clientes.

- Brokers: Son mega corredores que operan principalmente en grandes riesgos.
Asesores de grandes empresas.

Intermediarios directos:

- Canal directo: Con la misma política de suscripción y precios, éste distribuye
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: Esta unidad concentra la comercialización de todos
los productos, y opera a través de grandes concentradores de clientes (bancos,
entidades financieras, entre otros) y/ o en forma directa.

- Unidad comercial empresas: Esta unidad 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.
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En Argentina, MAPFRE también tiene relación con algunas asociaciones de
corredores, como AAPAS (Asociación Argentina de Productores Asesores de
Seguros), con quien 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
mediante las cuales agiliza y optimiza el intercambio con sus colaboradores.

Canales de comunicación con la red comercial

La red comercial cuenta con diversidad de canales de comunicación, que permiten
una interacción constante y un acercamiento tanto con los colaboradores como los
asegurados:

- Boletines Informativos: desde la creación de un área específica de comunicación
comercial, se centralizan todas las necesidades de información exclusiva para la
red comercial interna y externa y canales de distribución sobre novedades en
productos, tarifas, cobranzas y nuevos procesos implementados de interés para
la red. El documento es MAPFRE INFORMA EXPRESS, se envía en forma física,
digital y se encuentra publicada en MAPFRENET.

- Micrositio Digital de la Campaña Comercial: es una herramienta para visualizar
los resultados de la campaña Comercial.

- News Delegados: se edita y distribuye digitalmente en forma trimestral un
newsletter exclusivo para el canal Delegados.

El mismo cuenta con información relevante para este canal fidelizado, que va
desde novedades acerca de la operatoria con determinados productos, a informa-
ción acerca de promociones, propuestas, evaluaciones y entrevistas.

El envío desde la plataforma digital permite realizar un informe estadístico del
seguimiento de recepción y lectura. Se elabora además, un ranking con las notas
más leídas de cada edición.

- Publicaciones en MAPFRENet: a través de este canal los productores pueden
acceder a novedades acerca de su operatoria.

- Mail: Comunicación vía e-mail implantada durante el presente ejercicio.

- Nuevo sitio de la Convención: se lanzó el nuevo sitio web de la Convención 2011
con toda la información sobre el destino, la documentación necesaria y tips para
el viaje.

- Redes sociales: se creó el perfil en Facebook de las Campañas Comerciales
pensado para generar un espacio adicional donde interactuar con los intermedia-
rios desde un lugar diferente para así incrementar la fidelización y los vínculos
emocionales además de reforzar el mensaje comercial.

- Catálogos por e-mail: e-mail de Catálogo de beneficios on-line, exclusivo para el
canal Delegados.

Los colaboradores transmiten sus cuestiones a través de toda la estructura
comercial o bien a los diferentes responsables que los gestionan, aunque no existe
un circuito formal a través del cual se canalicen y midan las cuestiones que ellos
plantean. Actualmente no se lleva una medición cuantitativa / cualitativa del
impacto en los procedimientos.
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Herramientas para la gestión comercial

Se encuentran diversas herramientas de gestión para facilitar el trabajo de los
mediadores, entre los que se destacan:

- Herramientas de marketing: El productor dispone de un sitio donde puede bajar
presentaciones de la compañía, cartas de productos, folletería y e-mailing para
realizar acciones con sus clientes y potenciales.

- Catálogo on line de artículos promocionales: El área de Marketing dispuso para
su red comercial un sitio exclusivo para solicitar gran variedad de artículos
personalizados con el logo de MAPFRE, que pueden ser adquiridos por diversos
medios de pago con entrega en las oficinas comerciales.

- MAPFRENET: Es un micrositio exclusivo destinado a Productores Asesores
dentro de la página de MAPFRE, a través del cual pueden administrar su cartera
desde cualquier lugar en forma segura. El productor podrá cotizar, emitir,
renovar y anular pólizas, realizar copias e ingresar denuncias de siniestros.

- Ofitel: Es la oficina telefónica a través de la cual los Productores Asesores
pueden solicitar la emisión de sus operaciones mediante el servicio de 0800. Entre
sus operaciones se encuentran la emisión y la renovación de pólizas, endosos de
productos enlatados de automóviles, combinado familiar, integral de comercio y
accidentes personales.

- S.I.P.: Es el Sistema de Información de Pagos tanto en la página web como de
forma telefónica, con información rápida, precisa y actualizada sobre el pago de
facturas, siniestros y cuentas corrientes para productores, proveedores y asegu-
rados.

- C.C.C.: Es el Centro de Conservación de Clientes orientado al mantenimiento de la
cartera, donde se realiza la bienvenida de clientes, gestiones de renovaciones y
anulaciones y gestiones de morosos de Seguros Generales y ART.

- Información consolidada sobre Cognos: Se trata de una base de datos consoli-
dada desde donde se generan cubos con distintas dimensiones sobre información
comercial para realizar distintos tipos de análisis que permiten realizar segui-
mientos comparativos entre distintos períodos.

- Pivotal NEXT - Sistema de gestión comercial: Es un Soft de gestión que permite
generar campañas comerciales que en ciertos casos se publica en cubos, para
que la red comercial realice los llamados necesarios de acuerdo a la acción.

Acciones comerciales y patrocinios deportivos

El área de Marketing desarrolla, en conjunto con la red de oficinas y productores,
acciones locales y nacionales que colaboran con el impulso de las ventas. Entre
otras acciones, se llevó adelante el decimosegundo Torneo de GolfMAPFRE, donde
participaron brokers, productores de seguros y directivos de empresas afines a
nuestra compañía. Éste es el deporte de mayor demanda por parte del público de
interés, por lo que su práctica atrae de manera considerable a los participantes.

Satisfacción

Para medir el nivel de satisfacción de nuestros operadores se llevó adelante una
primera etapa de propuestas de fidelización con nuestra compañía. Entre ellas
podemos descatar:

- Campaña Comercial 2011: Con el fin de motivar a nuestros colaboradores para el
crecimiento de sus ventas, se llevó adelante la vigésimo tercera edición de esta
campaña.

-Desayuno para Delegados: Se realizó junto con el área de Responsabilidad Social
un encuentro en formato desayuno, a partir del cual se generó un espacio de
interacción, conocimiento e intercambio con nuestros delegados de Capital
Federal y Gran Buenos Aires. La finalidad fue profundizar un diálogo sobre
responsabilidad social para brindarles herramientas que fortalezcan su gestión y
compartan y adquieran nuevos conocimientos.
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- Club Trébol Delegados: Con motivo de afianzar las relaciones con los delegados
de MAPFRE, se produjo el relanzamiento del Club Trébol Delegados, donde todos
los invitados asistieron en jornadas acompañadas por el compromiso, la satisfac-
ción y la consolidación de las relaciones entre los presentes.

A partir de estas acciones se han planificado estudios cuantitativos y cualitativos
para conocer el nivel de satisfacción de nuestros colaboradores y de esta manera
actuar en búsqueda de la excelencia en nuestras operaciones.

c. Selección

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

Etapa: 1.1 - Búsqueda de Candidatos
Para esta etapa, es de vital importancia contar con 90 días de anticipación del
lanzamiento presupuestado, teniendo en cuenta las distintas fuentes de recluta-
miento:

- Página de la SSN (matriculados).
- Hijos de P.A.S.
- Establecimientos universitarios.
- Referidos de P.A.S.
- Estudios jurídicos.
- Equipos de venta.

El perfil del PAS es el establecido por la Dirección de Estrategia Comercial. El
gerente de oficina comercial debe participar en la búsqueda y selección de los
candidatos.

Etapa: 1.2 - Selección

En la primera entrevista se deberá solicitar el número de documento de identidad
del postulante para que la Dirección de Estrategia Comercial solicite un informe
crediticio.

El candidato a su vez debe completar el archivo "Plan Productores Nueva Red
(PNR) - Información Preliminar" y para cada posible candidato se deberán
realizar como mínimo dos entrevistas (Gerente de oficina, gestor de ventas o de
Proyectos).

Etapa: 1.3 - Capacitación inicial

La formación técnica de los candidatos a PAS Nueva Red se deberá realizar
treinta días antes del pedido de alta. En todas las jornadas de capacitación se
toma la asistencia correspondiente.

Etapa: 1.4 - Formación técnica

Esta consiste de los siguientes módulos:

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

- Presentación Automóvil:
Procedimiento operativo de emisión de pólizas (cotización, solicitud,
emisión de póliza, inspección previa, autorización provisorio, entrega
de póliza).

- Presentación Vivienda:
Procedimiento operativo de emisión de pólizas (cotización, solicitud,
emisión de póliza, entrega de póliza).

- Presentación Integrales de Comercio:
Procedimiento operativo de emisión de pólizas (cotización, solicitud,
emisión de póliza, entrega de póliza).

- Presentación ART:
Régimen de contratación y traspaso.
Cotización. Procedimiento operativo de emisión de pólizas (solicitud,
emisión de póliza, entrega de contrato).

- Presentación VIDA:
Procedimiento operativo de emisión de pólizas (cotización, solicitud,
emisión de póliza, entrega de póliza).
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- Presentación Plataformas operativas.

- Evaluación.

Las personas encargadas de la formación son el gerente de oficina, el gestor
de ventas y el 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 corporativa global.

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 2011 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": Brinda el contenido y las características de los distintos
productos que comercializa la compañía (en función del 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, la 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, son invitados a
participar del taller presencial de Inducción.

Durante los siguientes seis meses, todos son convocados al taller de Calidad
"Asegurarte", cuyo 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 2011 no se ha provisto formación desde la compañía. De esta
manera, se les brinda la posibilidad de asistir a los cursos obligatorios para la
renovación de la matrícula de Productor Asesor de Seguros, dispuestos por la
Superintendencia de Seguros de la Nación.

En Argentina se han impartido más de 6.500 horas de formación institucional
relacionada con la cultura y la política de MAPFRE, entre otras materias.

e. Programas de apoyo

Como compañía de servicios, para MAPFRE ARGENTINA es muy importante ofrecer a
la sociedad 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, el mismo es conformado por oficinas ubicadas
estratégicamente a lo largo y a lo ancho del país bajo la línea rectora de la visión
organizacional que es estar en cada hogar y en cada empresa de la Argentina como
su Compañía de Seguros.
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Las agencias son lideradas por Productores Asesores de Seguros considerados
aliados estratégicos que se rigen por los principios institucionales y empresariales
del Grupo, con el objetivo de mejorar la calidad de vida de la sociedad dentro de su
zona de actuación.

En línea con lo mencionado, MAPFRE ARGENTINA acompaña a sus productores
delegados a través de una ayuda económica para solventar gastos inherentes a la
oficina. También cuentan con el respaldo de la marca y el acompañamiento comercial
de cada uno de los empleados de MAPFRE.

Por otro lado desarrolla 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, MAPFRE apoya a las oficinas en el desarrollo de campañas locales /
regionales para concientizar a la sociedad sobre la importancia de estar asegurado.

Acuerdos de distribución

En Argentina, tal como se viene realizando en los últimos años, se impulsa con
especial atención el mantenimiento y el desarrollo de canales complementarios de
comercialización, mediante la firma de acuerdos, que aportan más de 2.500 puntos
y sus propias estructuras, para la distribución de los productos MAPFRE, que
involucran a MAPFRE VIDA y a MAPFRE SEGUROS GENERALES.

Estas alianzas permiten una amplia cobertura geográfica, colaborando con la
distribución de productos diseñados exclusivamente para cubrir las necesidades
de importantes franjas poblacionales, cumpliendo con una función social de
protección a las personas y a sus bienes, a través de seguros de vida, de accidentes
personales, productos de salud y sepelio, hogar, automóviles y bolso protegido.

MAPFRE ARGENTINA se apoya en la actuación de entidades como bancos, retailers,
financieras, concesionarios y tarjetas de crédito, a quienes capacita y establece de
forma concensuada las acciones de marketing, publicaciones comerciales de
distribución masiva, folletos, participación en eventos y contratación de call-
centers. A su vez, el desempeño de estos canales es controlado en forma personal,
a través de la estructura de ejecutivos comerciales y administrativos propios de la
Unidad Masivos de la Compañía.

A diciembre de 2011, se encontraban vigentes 25 acuerdos de distribución, los que
aportaron al Grupo 360 mil millones de pesos en facturación.

Se establecen también campañas de retención y fidelización de clientes.

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.
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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, 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 Abastecimien-
to 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 2011 MAPFRE ARGENTINA ha mantenido principalmente relación con
8.163 proveedores, con el siguiente desglose:

En 2011, el costo total facturado por los proveedores a entidades de seguros de
MAPFRE ARGENTINA ha ascendido a 473,4 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. De esta forma, existe una comunicación permanente y periódica de
MAPFRE ARGENTINA con dicho colectivo.

Los gestores del Departamento 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. 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 la 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 pesos 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.

En el año 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.

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 implementan encuestas de calidad de servicio,
dirigidas a los usuarios, que incluyen una evaluación del grado de cumplimiento
del servicio y de los plazos.

En este sentido, se ha realizado una encuesta on-line en relación al servicio
prestado por el proveedor de artículos y útiles de oficina, productos que inciden en
el trabajo diario de todas las personas que trabajan en MAPFRE ARGENTINA. Los
resultados arrojaron que el 71 % de los encuestados declara estar satisfecho con el
servicio. Se ha detectado además que el timing es el punto más crítico y que los
niveles de satisfacción para la cantidad y calidad de los productos entregados son
muy altos.

A raíz de la encuesta, se ha propuesto ampliar la instancia de entrega de productos
al mes a fin de mejorar el timing, y a su vez incorporar mayores insumos a la oferta
del sistema Abastecerte, acorde a las exigencias relevadas.
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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 2011

Alineados con los objetivos corporativos de gestión medioambiental y energética
MAPFRE ARGENTINA está desplegando acciones no sólo tendientes a la implanta-
ción de un Sistema de Gestión Medioambiental y Energético en su edificio corporati-
vo (Edificio MAPFRE - Juana Manso 205, Puerto Madero) sino, también, dirigidos a
los centros de mayor impacto ambiental como son los Centros Médicos Propios de
MAPFRE ARGENTINA ART y el taller (de mantenimiento de la flota propia -grúas,
mecánica ligera y traslado de personas) de CLUB MAPFRE.

Durante el año se completó el Diagnóstico Medioambiental y Energético para el
Edificio MAPFRE y se aprobó el Plan Estratégico para la implantación en el mismo
del Sistema de Gestión Medioambiental y Energético (ISO 14001).

En relación al cumplimiento legal se analizaron las principales normas, a nivel
nacional y local, que impactan en la gestión medioambiental de los distintos
centros operativos de MAPFRE ARGENTINA.

También hemos realizado una importante campaña de divulgación medioambiental
y energética focalizada en temas de ahorro de agua, cuidado del medioambiente y
protección de la capa de ozono, a través de posters y notas en MAPFRE News.

Por otra parte se ha integrado al área los aspectos de Higiene y Seguridad en el
Trabajo de manera de generar en forma permanente acciones de carácter técnico /
legal y organizativo que induzcan a todo el personal a considerar estas áreas como
pilares muy importantes de la gestión de MAPFRE y su compromiso como empresa
socialmente responsable.

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. -este año se han realizado varias capacitaciones
vía e-learning dirigidas a todos los empleados de MAPFRE en Argentina. 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:

- Cambio de luminarias en la cartelería corporativa utilizando tecnología LED
(edificios MAPFRE en Puerto Madero y Olivos).

- Cambio integral del parque de impresoras -en todo el país- utilizando tecnología
que permite

- ahorrar energía
- disminuir el consumo de papel -impresión doble faz y
personalizada-.

- control de consumibles -papel y tóner-
- control de gestión de tóner

- Disminución en el uso de papel a través de los procesos de digitalización de
documentos, centralización de impresión de pólizas. Durante 2011 se ha conti-
nuado 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 siguió avanzando en el proceso de póliza electrónica.

- Reducción del uso de electricidad a partir del reemplazo de monitores por
pantallas LCD. Continuando con las acciones desarrolladas en 2010 respecto de
este tema, el acumulado de monitores reemplazados a diciembre de 2011
ascendió a un 70% del total de equipos

- Compra de papel certificado -FSC20- para la impresión de pólizas

20 El certificado FSC identifica y etiqueta productos provenientes de bosques gestionados de manera sustentable. El Consejo

de Manejo Forestal (Forest Stewardship Council - FSC) es una organización internacional cuyo objetivo es promover el uso

ambientalmente responsable, socialmente benéfico y económicamente viable de los bosques delmundo.
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Gestión medioambiental y energética

MAPFRE está regida por normas medioambientales tanto de carácter legal como
corporativas que definen el comportamiento adecuado de cualquier actividad
desarrollada que pueda tener un impacto sobre el medioambiente.

En tal sentido, en MAPFRE ARGENTINA continúa no sólo con el desarrollo de
acciones tendientes a la implantación de un modelo de gestión basado en la Norma
ISO 14001 sino también con aquellas necesarias para el cumplimiento de la
legislación vigente en todo el país, llevándose a cabo durante 2011 las siguientes
acciones:

- Diagnóstico Medioambiental y Energético del Edificio MAPFRE (Puerto Madero).

- Diseño del Plan Estratégico Medioambiental para la implementación del sistema
en el mencionado edificio -a desarrollar a partir de junio 2012-

- Análisis de cumplimiento legislativo en todos los centros generadores de resi-
duos peligrosos / patogénicos

- Diseño del Plan para el despliegue de acciones medioambientales en todos los
centros generadores de mayor impacto ambiental (a implementar en 2012)

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.

Sí requieren tratamiento los vertidos realizados en el taller de CLUB MAPFRE en
Ciudadela, donde se realiza una adecuada gestión en función de los requerimientos
del organismo de control (Instituto Nacional del Agua).

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 siguió desarrollando la gestión de residuos consumibles a través de
procesos de su recuperación.

Resultado de estas actuaciones, se recolectaron 19.2 toneladas de papel y 477 kilos
de tapitas de gaseosas (material plástico). El 86.78 % 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 y el taller de CLUB
MAPFRE se gestionan adecuadamente los residuos generados -peligrosos /
patológicos- en cada uno de ellos y se están llevando a cabo las acciones de
seguimiento y cumplimiento de todas las obligaciones de carácter técnico / legal.

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 nueve 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.

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.

Comunicación

Desde el área de Medioambiente y con la colaboración de la Gerencia Comunicación
Institucional se impulsaron las campañas de concientización para el Día Mundial
del Agua, Día Mundial del Medioambiente y Día Mundial de la Preservación de la
Capa de Ozono, que tuvieron 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 los aspectos que impactan en la capa de ozono.

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 -incremento de actividades de
formación a través de la plataforma de e-learning.
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INDICADORES DE LA DIMENSIÓN AMBIENTAL DE MAPFRE ARGENTINA
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6
Información
complementaria
6.1. Principios seguidos en la elaboración del
informe local de responsabilidad social

Como en años anteriores, MAPFRE ha elaborado su Informe de Responsabilidad
Social conforme a las directrices del Global Reporting Initiative (GRI) en su versión
G3.1, tanto las relativas a indicadores generales, centrales y adicionales, como las
correspondientes al sector financiero aplicables a las entidades aseguradoras21. El
Informe da cobertura a las actuaciones empresariales de MAPFRE 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 en el
proceso de análisis y verificación del Informe.

Los datos que dan soporte a este informe han sido obtenidos mediante la
herramienta informática de gestión de datos de responsabilidad social Credit 360.

Claridad, precisión y exhaustividad

La información se expone de forma sistemática, incluyendo un índice general que
facilita su lectura (página 1), y un índice global de indicadores GRI 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.

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).

Siguiendo la línea establecida en años anteriores, los datos cuantitativos que
figuran en el informe se confrontan con los referidos al año inmediatamente
anterior, permitiéndose así el análisis y la 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, y
cuando los resultados no han alcanzado las expectativas que se habían formulado,
tal circunstancia se hace notar en los correspondientes epígrafes.

Materialidad, relevancia e inclusividad22

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
interesadas 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.

21 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, normas estas últimas cuya aplicación no ha sido verificada.

22 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".



66

Nivel de aplicación de los indicadores GRI v3.1

El presente Informe de Responsabilidad Social se ha realizado conforme a los
requisitos exigidos por el nivel de aplicación B+ de Elaboración de Memorias de
Responsabilidad Social G3.1 del Global Reporting Initiative, nivel que es refrendado
externamente por tercera parte a través del certificado de verificación emitido por
Ernst&Young.

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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6.2. Índice de indicadores GRI

I. Parte general
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I. Parte General
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I. Parte General II. Indicadores de Desempeño Económico
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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
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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
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6.4. Informe de verificación externa
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7
FUNDACIÓN MAPFRE
Delegación Argentina
Informe Anual 2011
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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; pero no interviene en su
gestión, que se lleva a cabo por sus órganos de gobierno.

Desde 2008 FUNDACIÓN MAPFRE edita la revista La Fundación, de periodicidad
bimestral, con la finalidad de dar a conocer a la Sociedad el conjunto de sus
actividades en España y en otros países, y de difundir artículos, reportajes y entre-
vistas sobre temas relacionados con sus áreas de actividad.

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.

Introducción - Organización 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 la 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.

- Concesión 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.
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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 el año 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 2011 los ingresos de FUNDACIÓN MAPFRE han ascendido a 92,6
millones de euros, cifra que representa un incremento del 72,8 % respecto del
ejercicio anterior

Las cantidades empleadas en la realización de actividades fundacionales, incluyen-
do los gastos de administración, han alcanzado la cifra de 50,3 millones de euros,
con incremento del 6,6% respecto del ejercicio anterior.

Dichas cantidades se han destinado principalmente a las actividades relacionadas
con la Cultura (33,3 %), la Acción Social (21,4 %), la Seguridad Vial (17,9 %), la
Prevención, la Salud y el Medio Ambiente (16,5 %), y las Ciencias del Seguro y la
Gerencia de Riesgos (10,9 %).

El excedente del ejercicio 2011 asciende a 42,3 millones de euros, como consecuen-
cia de rendimientos extraordinarios del patrimonio que se han destinado a la
adquisición del edificio situado en Paseo de los Recoletos 25.

A 31 de diciembre de 2011, el patrimonio de la Fundación se elevaba a 2.752,8
millones de euros.

Información Económica a Nivel Mundial

En el ejercicio 2011 la Delegación Argentina ha recibido en concepto de Donaciones
para Fines Generales por parte de FUNDACION MAPFRE ESPAÑA la cantidad de $
2.499.681.

Las cantidades empleadas en la realización de actividades fundacionales en
Argentina, incluyendo los gastos de administración, han alcanzado la cifra de $
2.364.164.

Asimismo cabe aclarar que un total de $ 1.210.020, han sido transferidos directa-
mente desde el Instituto de Acción Social de FUNDACION MAPFRE ESPAÑA, a
diversas organizaciones no gubernamentales de Argentina para llevar adelante
proyectos de educación integral. Si se consideran estos montos gestionados
directamente desde España, el total de las cantidades empleadas en la realización
de actividades fundacionales en Argentina, han alcanzado la cifra de $ 3.574.184.

Gastos Incurridos según su Naturaleza

Información Económica - Delegación Argentina
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Evolución de la Inversión 2006-2011

Aplicación de Fondos por Instituto

Balance General

Estado de Recursos y Gastos



92

ANEXO I - EVOLUCIÓN DE BIENES DE USO

ANEXO II - GASTOS GENERALES DE ADMINISTRACIÓN

ANEXO III - GASTOS ESPECÍFICOS DE LA ACTIVIDAD

"Informaciónextraídade los estados contablesdeFUNDACIONMAPFREal 31dediciembrede2011,

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.
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PROGRAMAS:

Actividades 2011
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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.

En este contexto Internet es el medio preferente de apoyo a las actividades de
formación a distancia, y como elemento de ayuda a la investigación, documentación
e información y divulgación (Campus Virtual, Centro de Documentación, Museo
Virtual del Seguro, publicaciones electrónicas y Diccionario MAPFRE de Seguros).
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PROGRAMAS:

Actividades 2011
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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 de obras artísticas en las salas de la sede de la
Fundación (Paseo de los Recoletos 23) y AZCA (Av. Del General Perón, 40) y
también en otra ciudades, 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.
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Actividades 2011
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Instituto de Prevención, Salud y Medio Ambiente

El Instituto de Prevención, Salud y Medio Ambiente tiene como objetivo proteger la
salud de las personas frente a todo tipo de riesgos, tanto en su esfera individual
como colectiva. Para ello actúa en los ámbitos de la Prevención y la promoción de la
Salud, contribuyendo al cuidado de la persona a través de la reducción de lesiones y
enfermedades, y en el ámbito del Medio Ambiente fomentando la disminución de la
contaminación y colaborando a la sostenibilidad. Para ello, desarrolla las siguien-
tes actividades:

- Concesión de ayudas, becas y premios para impulsar la investigación y la forma-
ción de las citadas áreas, y la reducción de las consecuencias de los accidentes.

- 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.
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PROGRAMAS:

Actividades 2011
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Insituto de Seguridad Vial

El Instituto de Seguridad Vial tiene como objetivo básico:

- Colaborar activamente en la reducción de los accidentes de tráfico, sensibilizar a
la sociedad acerca de este problema y contribuir a que la formación y la educa-
ción en seguridad vial y la responsabilidad en la conducción se conviertan en un
asunto de interés público.

Para ello centra su actuación en tres factores principales: la mentalización de los
usuarios para que tengan comportamientos más responsables, impulsando la
educación vial mediante cursos de formación para escolares, jóvenes, tercera edad
y empresas; el aumento de la seguridad de los vehículos, apoyando los avances
técnicos y participando en campañas permanentes sobre los elementos de seguri-
dad activa y pasiva; y la mejora de las infraestructuras viales, realizando trabajos de
investigación sobre infraestructuras (trazado, características geométricas, conser-
vación y señalización

Respecto a los grupos de riesgo, este Instituto dirige su acción principalmente a los
escolares y jóvenes, en colaboración desde los centros de enseñanza; a los trabaja-
dores y profesionales, mediante cursos de formación on-line, en colaboración con
las empresas; y a la tercera edad, mediante acciones formativas dirigidas a los
mayores, a sus familiares y a los profesionales que les atienden.

En el desarrollo de sus actividades, el Instituto utiliza las nuevas tecnologías de
información y comunicación, utilizando Internet y las redes sociales como canales
preferentes de difusión de la educación vial.
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Principales Actividades y Resultados 2011

A continuación se detalla de forma numérica las actividades llevadas a cabo por la
Delegación Argentina de FUNDACION MAPFRE en 2011:

Total Actividades

- Becas, premios, subsidios: 19
- Eventos de Cultura: 2
- Acciones y campañas de Seguridad Vial: 65
- Acciones y campañas de Prevención: 46
- Acciones y campañas de Salud: 4
- Acciones y campañas de Medio Ambiente: 129
- Acciones y proyectos de Acción Social: 14
- Acciones y campañas de Voluntariado: 50
- Acciones y campañas de Ciencias del Seguro: 4
- Publicaciones: 14

Total Alianzas Estratégicas

- 292 organizaciones

Total Beneficiarios

- 109.478 personas y 322 organizaciones
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