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MAPFRE Y SUS EMPLEADOS

Estructura de la plantilla

La plantilla de las distintas entidades del Grupo estaba compuesta a 31 de
diciembre de 2007 por 30.615 empleados, 21.170 en empresas de seguros
y 9.445 en empresas no aseguradoras, con la siguiente distribucion
geografica:

2007

2006

. 15.725 Espana 16.671 .

Variacion 6,02%

11.193 América 12.418
Variacion 10,9%

M 1088 Otros paises 1526 M
Variacion 40,3%

Total: 28.006 Variacion: 9,3% Total: 30.615

En 2007, los incrementos de la plantilla se han producido
principalmente en los paises de fuera de Espafa. El crecimiento en Espana
se debe en gran medida a la incorporacion de la Mutua Valenciana, sin
la cual el incremento hubiera sido del 3,8 por 100. En el resto del mundo
el crecimiento es consecuencia fundamentalmente de los incrementos
de empleados en Republica Dominicana, Argentina y Brasil.

EL 56,9 por 100 de los empleados de MAPFRE son mujeres, y el 43,1
por 100 hombres, con el desglose que se muestra en el siguiente cuadro:

MUJERES

HOMBRES

Espana 10.358 .

62,1%
América 6.305
50,8%
Resto 761
49,9%
Total: 13.191 Total: 17.424

43,1% 56,9%
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La estructura de la plantilla por categorias es la siguiente:

NUMERO
CATEGORIAS ESPANA OTROS PAISES
2007 2006 2007 2006 2007
JEFES/DIRECTIVOS 2.023 1.520 1.826 1.412 3.849
ADMINISTRATIVOS 4.912 4.724 4.549 3.348 9.461
COMERCIALES 2.244 2.629 3.028 2.556 5.272
TECNICOS Y OTROS 7.492 6.852 4.541 4.965 12.033

PORCENTAJE
TOTAL ESPANA OTROS PAISES TOTAL
2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006
2.932 12,1 9,7 13,1 11,5 12,6 10,5
8.072 29,5 30,0 32,6 27,3 30,9 28,8
5.185 13,5 16,7 21,7 20,8 17,2 18,5
11.817 44,9 43,6 32,6 40,4 39,3 42,2

Los datos correspondientes a 2006, se han recalculado para adaptarlos al criterio seguido en 2007 con motivo de la adaptacién a los criterios de GRI v3. Estos datos no fueron verificados en 2006 por el alcance del informe

establecido para dicho ejercicio.

La media de edad de las personas que integran la plantilla se sitda
en 36 anos, y su antigliedad en 6,6 anos, con el siguiente desglose:

EDAD MEDIA ANTIGUEDAD MEDIA
AREAS GEOGRAFICAS 2007 2006 2007 2006
ESPANA 38,7 38,3 8,1 8
AMERICA 33,5 33,5 47 48
OTROS PAISES 34,8 34,8 6,1 6

Elindice de rotacidon no deseada [bajas voluntarias y excedencias
entre plantilla media) en entidades aseguradoras en Espafa es el 3,6 por
100 y entidades aseguradoras en América el 13,3 por 100.

Politica de recursos humanos

PRINCIPIOS GENERALES

MAPFRE promueve las actuaciones necesarias para que rijan con caracter
permanente dentro de su organizacion el respeto a los legitimos derechos
de todos los empleados, y el cumplimiento estricto de las leyes y de las
obligaciones que se derivan de ellas.

Por ello, fomenta y apoya la observancia de los principios de igualdad
de oportunidades, no discriminacion en las relaciones laborales, formacion
profesional continua, capacitacion directiva, conciliacion de la vida laboral
y familiar, y proteccion de la dignidad de la mujery del hombre en el trabajo.

Ademas, desarrolla practicas socialmente responsables respecto a
sus empleados bajo los principios de humanismo, equidad y cumplimiento
de las leyes, a la vez que promueve que la responsabilidad social forme
parte de los derechos y las obligaciones de todos los empleados de
la organizacidn, se integre en la gestion y sea compartida por todos
los estamentos de la misma.

POLITICA DE EMPLEO
La politica de empleo de MAPFRE fomenta la contratacion fija frente
a la temporal. En las empresas de seguros del Grupo, el porcentaje de

empleos fijos representaba al cierre de 2007 el 96,5 por 100 del total, tal
y como se refleja en el siguiente cuadro:

CONTRATACION FIJA

SEGUROS NO SEGUROS
ESPANA 96 73
AMERICA 97 -

INTEGRACION DE DISCAPACITADOS

MAPFRE participa activamente en el programa Empresas y Discapacidad,
de la Fundacién Empresay Sociedad, cuyo objetivo principal es promover
la integracion laboral de personas discapacitadas. En las empresas

de Espana trabajan actualmente 105 discapacitados y, ademas, en
cumplimiento de las medidas alternativas presentes en la normativa legal,
se han realizado donaciones y suscrito contratos de prestacion de servicios
0 adquisicion de bienes con Centros Especiales de Empleo y fundaciones,
por importe de 550.345 euros.

CONCILIACION DE LA VIDA LABORAL Y PERSONAL (ESPANA)
El Convenio del Grupo Asegurador MAPFRE establece medidas para
facilitar la conciliacion de la vida personal y laboral, entre las que en 2007
cabe destacar las siguientes:

e Flexibilidad (90 minutos) en la entrada al trabajo en el horario
general.

® Reduccion de jornada por cuidado de hijos.

® Excedencias de hasta tres anos con derecho de reserva de puesto
de trabajo para el cuidado de familiares y por cuidado de hijos.

® Excedencias por estudios.

e Consideracion como festivos del 24y 31 de diciembre, y horario
reducido el dia 5 de enero.

® Reduccion del tiempo de trabajo por proximidad a la jubilacion:
dos dias laborables adicionales de vacaciones para empleados de 60 0 61
anos; cinco dias (0 90 minutos diarios) para empleados de 63 afios; y seis
dias (0 180 minutos diarios) para empleados de 64-65 afos.



® Prioridad de las trabajadoras embarazadas para los cambios

de turno en plataformas 24 horas.

e Tres dias anuales o veintiuna horas para la gestion de asuntos
propios, recuperables salvo que sean utilizados para acudir a consulta
médica propia o de un familiar.

e Permiso para acudir a los exdmenes necesarios para obtener
el permiso de conducir o titulos oficiales relacionados con la actividad de
la empresa.

® Un dia adicional de permiso en caso de nacimiento de hijo,
régimen de acogimiento, adopcién, enfermedad grave, intervencién
quirdrgica grave, accidente grave u hospitalizacion y fallecimiento
del codnyuge o pareja de hecho, o de parientes hasta el segundo grado
de consanguinidad o afinidad (de hecho o de derecho).

e Tres dias recuperables de permiso en Semana Santa.

® Quince dias adicionales de baja maternal, en sustitucién de
la hora de lactancia.

e Un dia adicional al establecido en Convenio del Sector Seguros
por traslado.

e Permisos especiales para la adopcién nacional e internacional.

EMPLEADOS
EN LA PRIMERA JORNADA
DE VOLUNTARIOS EN ESPANA

El siguiente cuadro refleja el niUmero de empleados que se han

beneficiado de alguna de estas medidas en 2007:

MEDIDAS DE CONCILIACION DE VIDA LABORAL Y PERSONAL

Reduccion de jornada por cuidado de hijos, familiares y enfermedad degenerativa
Excedencia por cuidado de hijos y familiares
Excedencia por estudios

Consideracion como festivos del 24 y 31 de diciembre y horario reducido
el dia 5 de enero

Tres dias anuales o veintiuna horas para la realizacion de asuntos propios
Permiso para acudir al examen de conducir y a cualquier examen

Un dia recuperable, adicional a los dos dias establecidos en la legislacion laboral
Quince dias, adicionales a la baja maternal, en sustitucion de la hora de lactancia
Un dia por traslado, adicional al establecido en Convenio del Sector Seguros

N° EMPLEADOS

449
96
3

9613

2804
21
2413
152
355

Y los siguientes beneficios econdmicos:
® Ayuda escolar para hijos de empleados hasta los 25 anos,

por importe de 2.785,776 euros.

® Subvenciones para asistencia a campamentos de verano de hijos

de empleados, por importe de 35.707 euros.

e Premios de natalidad o adopcidn, por importe de 247.154 euros.
® Ayuda para hijos discapacitados, por importe de 162.797 euros.
® Ayuda para familias numerosas, por importe de 90.164 euros.
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IGUALDAD DE OPORTUNIDADES

En el afo 2007 la Comisidn de Igualdad, prevista en el Convenio Laboral, ha
fijado el calendario para la elaboracién de los Planes de Igualdad y estudiado
posibles medidas para su aplicacién inmediata con caracter general.

En Espana, son mujeres el 84,6 por 100 de los nuevos empleados
incorporados en 2007 (73,4 por 100 en entidades de seguros y 87,9 por 100
en otras entidades); y el 20,9 por 100 de los empleados encuadrados en
las categorias de jefe o directivo. En América, son mujeres el 50,3 por 100
de los nuevos empleados incorporados, y el 35,4 por 100 de los empleados
encuadrados en las categorias de jefe o directivo.

El Manual de Seleccidén, de implantacién mundial, garantiza
la igualdad de oportunidades y trato en el proceso de incorporacion
a la Compania.

ACOSO MORAL EN EL TRABAJO
La empresa asumid en el Convenio Laboral 2006-2009 del Grupo
Asegurador MAPFRE el compromiso de elaborar un protocolo de actuacion
para casos de acoso moral en el trabajo, que contemplara las actuaciones
necesarias para evaluar las circunstancias laborales que se denuncien,
y las medidas oportunas para solucionar los posibles conflictos, e imponer
en su caso las sanciones que pudieran corresponder.

En el ano 2007 ya se ha elaborado, de acuerdo con
la Representacion legal de los trabajadores, una propuesta de protocolo
para la prevencién y tratamiento del acoso en la empresa. El citado
protocolo ha sido aprobado y se implantara en 2008.

SELECCION
MAPFRE cuenta con una normativa interna para asegurar el rigor
y la objetividad en los procesos de seleccion de nuevo personal, cuyo
cumplimiento se somete a auditorias internas periddicas. Sus objetivos son:
® Incorporar candidatos validos que contribuyan a la mejora
continua del potencial humano existente.
® Reducir al minimo los margenes de error.
e Considerar la seleccion como una fase critica dentro de
la Politica de Recursos Humanos, como aspecto clave para el desarrollo
profesional de sus equipos.

MOVILIDAD

Para facilitar la movilidad interna, la empresa se ha comprometido en
el convenio colectivo del Grupo Asegurador MAPFRE a informar a sus
empleados de las vacantes o puestos de nueva creacion que puedan ser
cubiertos por el personal de la plantilla, indicando la ubicacién, nively
requerimientos del puesto. A lo largo de este ejercicio, se ha extendido

este procedimiento a otras empresas del Grupo a las que les son de
aplicacion otros convenios laborales, con el fin de potenciar ain mas
la movilidad interna. Durante el ano 2007 se han publicado 433 procesos
de seleccion en Espana. Esta actuacion repercute en:

® Mayor satisfaccion de los empleados que se incorporan,
al producirse una adecuacion entre el puesto de trabajo y las expectativas
y posibilidades de desarrollo de los empleados.

® Disminucion del tiempo de adaptacion al puesto de trabajo
y a la empresa.

FORMACION Y DESARROLLO PROFESIONAL

El modelo de formacion de MAPFRE busca el desarrollo profesional
continuo, mediante la transmisién de los conocimientos, habilidades
y actitudes necesarios para el adecuado desempeno de los puestos de
trabajo, con la finalidad de:

® [ncrementar el conocimiento de la cultura de MAPFRE y la
integracion de colectivos de diferente procedencia geografica y funcional.

® Potenciar la formacion de los empleados en las areas de
conocimiento adecuadas a su actividad (comercial, técnica, tecnoldgica
e idiomas).

e Contar con profesionales altamente cualificados, capaces de
asumir nuevas funciones y responsabilidades dentro de la organizacion.

® Promover la empleabilidad, la movilidad funcionaly la promocién,
con igualdad de oportunidades.

Para lograr estos objetivos, se ha incrementado la participacion
de directivos y expertos de MAPFRE en los programas corporativos, y se ha
continuado desarrollando nuevos canales de formacion.

De acuerdo con lo previsto en el Convenio 2006-2009 del Grupo
Asegurador MAPFRE, en 2006 se creo la Comision de Desarrollo
Profesional, que tiene competencias en cuanto a conocimiento
y seguimiento del Plan de Formacion.



Formacion en Espaia

En 2007 se han impartido un total de 282.277 horas de formacion

a directivos y empleados, con un promedio de 23 horas por empleado
en empresas de seguros.

2007 2006
ASISTENCIAS HORAS ASISTENCIAS HORAS
FORMACION COMERCIAL 14.075 85.374 2.713 129.199
FORMACION TECNICA Y OPERATIVA 11191 142.456 8.705 140.604
FORMACION CORPORATIVA 1.937 54.447 4.081 145.965
TOTALES 27.203 282.277 15.499 415.768

(1) Ndmero de participaciones en acciones formativas. Algunos empleados han participado en méas de una accion.

Cabe destacar que se incrementa considerablemente el niimero
de participantes en acciones formativas respecto al afio anterior (11.704
asistencias mas que en 2006), aunque se produce un descenso en el
numero de horas respecto al mismo ano, debido al aplazamiento del
arranque de algunos Planes de Formacidn (por razones organizativas),

y a la no inclusion en los datos estadisticos (por razones técnicas) de
determinados cursos.

Entre las principales acciones llevadas a cabo en 2007 merecen
mencionarse las siguientes:

e Con respecto a la Formacion Comercial, el nuevo modelo de
distribucién, unido al cambio de orientacién estratégico —enfocado al
cliente y a sus necesidades, no al producto- han propiciado un cambio
en el desarrollo de este tipo de formacidn, y también en su metodologia.

Los contenidos de los programas de formacién comercial han
combinado el conocimiento de herramientas de gestion, con la formacién
en productos y el desarrollo de habilidades comerciales, enfocadas a dar
servicio y atender las necesidades del cliente.

Para todo ello, se cuenta con una estructura especifica de
formadores de la Red MAPFRE, que imparten directamente los programas
formativos, y otros procedentes de las Areas Comerciales de las Divisiones
y Unidades de Negocio, que proponen, disenan e imparten los contenidos
formativos necesarios.

Dado que el personal comercial se encuentra geograficamente
disperso, cabe mencionar la ventaja de la puesta en marcha del
canal e-learning para la formacién. Esta metodologia, que supone un
complemento a la formacion presencial, ha permitido que en el ejercicio
2007 se hayan realizado 14.075 cursos de diversos programas, con un total
de 85.374 horas impartidas.

Ademas de la formacién a empleados de la Red MAPFRE, el Area
de Formacion Comercial también centra sus esfuerzos en la formacion

continua de los mediadores, pieza clave en el modelo comercial de
MAPFRE.

e Con respecto a la Formacion Técnica, en consonancia con uno
de los principios empresariales de MAPFRE, el de especializacion, cada
Divisién o Unidad de Negocio gestiona e imparte la formacion técnicay
operativa que los empleados necesitan, en funcion del ramo del seguro
o servicio ofrecido por cada empresa.

Los contenidos de los programas formativos hacen referencia
a cuestiones técnicas del negocio, asi como a la formacién en el manejo
de los sistemas de gestion necesarios para la operativa del trabajo diario.

En 2007 se han realizado 8.051 de este tipo de programas de corta
duracidn, con un total de 113.615 horas de formacién.

e Ademas de la formacion técnicay especifica necesaria para
un correcto desarrollo de sus funciones, los empleados y directivos de
MAPFRE han recibido programas de Formacién Corporativa adaptados
a su nivel.

LLos contenidos de estos programas son genéricos y en ellos se
transmite informacion sobre estrategia, cultura de la empresa, aspectos de
gestion interna y habilidades. Esta formacién se imparte, fundamentalmente,
por ponentes internos, Directivos y Altos Directivos de MAPFRE.

Para el desarrollo de estos programas, MAPFRE cuenta con un
Centro de Formacidn, que en este ejercicio ha impartido un total de 60
seminarios, a los que han asistido 863 participantes, con 17.630 horas
de formacion.

- Es de destacar la participacion de 164 directivos en 10 seminarios
diferentes, en los que se han impartido 3.594 horas de formacién con
el objetivo de integrar aspectos relacionados con la cultura y la gestion
en MAPFRE.

- Ha continuado la realizacion del Programa de Desarrollo Directivo
y del Proyecto Horizonte, dirigidos a directivos y jévenes con potencial,
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ARGENTINA

BRASIL

cuya seleccion se realiza a nivel nacional e internacional. En 2007 han
participado en estos programas 97 empleados y directivos, de 12 paises.
El Programa de Desarrollo Directivo otorga un titulo reconocido

y homologado por la Universidad de Alcald de Henares (Madrid-Espana).

- Han participado 3.183 empleados en 7 programas de
la plataforma corporativa de formacién e-learning, cuya utilizacién
se ha extendido a un total de 11 paises.

- 877 personas han recibido 36.014 horas de formacion en
diferentes idiomas, de las que un 97,5 por 100 se han dedicado al
aprendizaje de la lengua inglesa. EL 11 por 100 de nuestros empleados
realiz6 esta formacién con metodologia e-learning.

- 505 nuevos empleados han realizado el Programa de Acogida,
especialmente disenado para formar y orientar al nuevo empleado en sus
primeros pasos en la empresa, que combina acciones de formacién
e informacidn tanto presenciales como e-learning.

- Todo el personal dedicado a vigilancia y proteccién de
instalaciones ha recibido los planes de formacion establecidos por
el Ministerio del Interior, ademas de formacién especifica adaptada
a las necesidades de MAPFRE.

En conjunto, en las empresas de seguros se ha destinado
a la formacion una cifra equivalente al uno por 100 del total de las
retribuciones fijas y variables.

Formacion en otros paises
En América, el nimero total de horas de formacion ha sido de 412.499

y el nUmero promedio de horas de formacion por ano y empleado se refleja

en el siguiente cuadro:

Numero total de horas de formacion

PARAGUAY  PERU
SALVADOR RICO

COLOMBIA CHILE ElS MEXICO URUGUAY VENEZUELA PUERTO

Practicas docentes

En 2007 han realizado practicas en las empresas del Grupo en Espana
112 becarios, a través de los programas de cooperacion establecidos con
centros educativos, universidades y escuelas de negocios.

EVALUACION Y DESARROLLO

En 2007 se ha puesto en marcha un sistema de evaluacién y desarrollo

de personas (Sistema de Gestion del Desempefo), que ya se ha comenzado
a implantar en varias empresas del Grupo. Este sistema facilita la
comunicacion entre los empleados y sus responsables, y valora tanto

el cumplimiento de los objetivos como la calidad del desempefio, siendo
una de sus principales metas la de orientar al empleado en su desarrollo
profesional.

RELACIONES EMPRESA-TRABAJADORES

MAPFRE mantiene una linea de maximo respeto a los derechos de los
trabajadores en materia sindical y de negociacion colectiva, cumpliendo
con la normativa aplicable en cada uno de los paises, y tiene establecidos
mecanismos de didlogo permanente con sus representantes sindicales.
Los datos de representacion sindical en las empresas de seguros del
Grupo en Espana correspondientes a 2007 son los siguientes:

® Porcentaje de plantilla representada: 72,6 por 100.

e Distribucion porcentual de los representantes sindicales: CC.00.
81,5 por 100, UGT 15,9 por 100, ELA 1,2 por 100, y otros 1,4 por 100.

A lo largo del ejercicio 2007 se han celebrado 21 procesos
electorales, que se han desarrollado con plena normalidad y ausencia de
conflictos.

Los principales canales de comunicacién con la representacion
legal de los trabajadores son los siguientes comités establecidos en el
Convenio Colectivo:

e Comision Mixta, que ha celebrado cuatro reuniones.

e Comision de Desarrollo Profesional, que ha celebrado cuatro
reuniones.

e Comision de Igualdad de Oportunidades, que ha celebrado cuatro
reuniones.

e Comision de Control del Plan de Pensiones, que ha celebrado una
reunion.

e Comité de Seguridad y Salud, que ha celebrado cuatro reuniones.

Con independencia de lo anterior, se han mantenido a lo largo
del ano 2007 numerosas reuniones con la representacion legal de los
trabajadores, y se le ha proporcionado informacién periddica de acuerdo
con la normativa vigente.



Para facilitar la comunicacién de los representantes de los
trabajadores, cada Seccidn Sindical dispone de un espacio en la intranet
para insertar las comunicaciones que considere oportunas, y de una
cuenta de correo electrénico para dirigirse a los empleados. En el afio
2007 se han realizado 35 comunicaciones, el Crédito Sindical ha sido de
89.860 horas, y la subvencion establecida para actividades sindicales ha
ascendido a 64.835 euros.

SERVICIO DE ATENCION AL EMPLEADO
En 2007 se han incorporado al “Autoservicio del Empleado” dos nuevas
funcionalidades: los certificados de empresa y las consultas de situacion
de préstamos.

Los empleados de Espana han realizado a través de este servicio
21.382 gestiones.

Prevencion de riesgos laborales y salud

La politica de Prevencion de Riesgos Laborales del Grupo en Espana se
desarrolla a través de un Servicio de Prevencién Mancomunado al que
estan adheridas todas las empresas del Grupo.

La Direccion del Servicio estéa situada en la sede social
(Majadahonda) y existen Unidades Bésicas de Salud en Madrid (3)
Barcelona y Valencia. La accién preventiva se desarrolla de acuerdo con
un Plan de Prevencion especifico para cada empresa del Grupo.

El Servicio de Prevencién Mancomunado de MAPFRE esta integrado
en la Direccién General de Recursos Humanos, y abarca las especialidades

de Vigilancia de la Salud, Seguridad, Higiene Industrial y Ergonomia,

y Psicosociologia Aplicada. Se ha definido una estructura de prevencién
integrada en los diferentes niveles jerarquicos, en la cual se ha detallado
las funciones y responsabilidades de sus componentes.

El sistema de prevencion de MAPFRE ha sido auditado en dos
ocasiones por expertos independientes, tal y como establece la normativa
vigente, con resultado favorable.

La participacion de los representantes de los trabajadores en
esta materia se concreta, por una parte, mediante la actividad de los
146 Delegados de Prevencion existentes en el Grupo, y por otra, con su
representacion en el Comité Estatal de Sequridad y Salud de MAPFRE,
integrado por ocho miembros de la direccion de la empresay ocho
representantes de los trabajadores, que se relne con periodicidad
trimestral. En Espana estan bajo la tutela de este Comité 9.613 empleados.

Durante 2007 pueden resenarse como acuerdos destacados
del Comité los siguientes:

e Plan de vida saludable: campana para la prevencion
de la obesidad y sedentarismo.

e Contenido formativo del curso e-learning en prevencion
de riesgos laborales.

® Planes de Prevencién: adecuacion a los cambios normativos
en prevencion de riesgos laborales.

e Modificacion de la estructura de prevencion en MAPFRE:
funciones y responsabilidades de cada uno de sus componentes.

e Actualizacion del reglamento de funcionamiento del Comité
Estatal de Seguridad y Salud.

CLAUSURA DEL PROGRAMA
DESARROLLO DIRECTIVOS
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La evolucion de los planes de actuacion durante el afio 2007 ha sido

la siguiente:

EVALUACIONES

PLAN PARA LA REALIZACION
DE LAS EVALUACIONES PSICOSOCIALES

Se han iniciado las evaluaciones psicosociales en los edificios singulares.

MEDICINA DEL
TRABAJO

PLAN PARA LA DISMINUCION DEL RIESGO
CARDIOVASCULAR

PREVENCION DE ENFERMEDADES
INFECCIOSAS

Estudio de factores de riesgo cardiovasculares, actualizandose los datos obtenidos
de los reconocimiento médicos realizados en el afio 2006.

Plan de control y prevencién de la obesidad y del sedentarismo:

Campana de informacion y formacion de los beneficios de una alimentacion equilibrada y ejercicio
fisico a través del portal interno.

Plan de actuacion de personas con sobrepeso mediante tratamiento individualizado.
Control epidemioldgico de los comedores colectivos, asi como asesoramiento y seguimiento
de los menus.

Campanas de vacunacion:

antigripal (octubre/noviembre)

tétanos-difteria (abril)

Vacunaciones especificas: hepatitis Ay B.

FORMACION

RIESGOS LABORALES

PUBLICACIONES

Se han realizado 19 cursos presenciales de emergencias y primeros auxilios impartidos a los equipos
de emergencias, con la posterior realizacion del simulacro de emergencias en 14 centros de trabajo.
También se han dado charlas de sensibilizacion a todo el personal de esos centros de trabajo.

Se han impartido tres charlas sobre la gestion de prevencion dirigida a los participantes en el Proyecto
Horizonte y a Responsables y Coordinadores de MAPFRE, respectivamente.

Se ha dado informacion a los empleados de nuevo ingreso sobre la prevencion de riesgos laborales
en su puesto de trabajo.

Se ha puesto en marcha el curso e-learning en prevencion de riesgos laborales dirigido a delegados
de prevencidon y a personal con responsabilidad en prevencion.

Se han impartido nueve ediciones de los cursos e-learning “Prevencion de riesgos laborales para
puestos de trabajo en oficinas” correspondientes a un total de 577 alumnos.

Articulos sobre prevencion en la revista El mundo de MAPFRE y en el Portal Interno: “Las Migranas”,
“Estrés postvacacional ;mito o realidad?”.

Coincidiendo con el décimo aniversario de la creacién del Servicio de prevencién Mancomunado se

ha publicado un articulo y una nota informativa en la revista £l mundo de MAPFRE y en la zona del
empleado del portal interno.

Publicacidn a través del portal interno de los siguientes articulos: “Decalogo para la prevencion

de la obesidad”, “Recomendaciones para mejorar la salud cardiovascular haciendo ejercicio fisico”,
“Habitos saludables para prevenir la obesidad y el sedentarismo”, “Las propiedades de los alimentos”,
“El ejercicio fisico y las enfermedades cardiovasculares”, “La piramide de la alimentacidn saludable”.

PROCEDIMIENTOS
Y PROTOCOLOS

PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION
DE LA FORMACION EN PRL A EMPLEADOS
DE MAPFRE

PROCEDIMIENTO DE COORDINACION
DE ACTIVIDADES EMPRESARIALES

PLANES DE
PREVENCION

PLANES DE PREVENCION POR EMPRESA

Adaptacion del Plan Integral de Prevencion a los cambios normativos en prevencion de riesgos
laborales y adecuacion a cada una de las empresas que componen el Grupo MAPFRE.
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Cabe resenar, por otra parte, que durante el ano 2007:

e | as Unidades Bésicas de Salud han atendido méas de 14.500
consultas médicas, y realizado los reconocimientos médicos periddicos
e iniciales a los empleados, dentro de su @mbito de actuacion.

® Se han realizado la totalidad de las evaluaciones de riesgos de
los centros de trabajo de nueva apertura, de los reformados integralmente,
y de los adquiridos por ampliacién de negocio.

® Se han realizado evaluaciones generales de riesgos en 113
centros de trabajo, y 103 evaluaciones especificas de puestos y lugares
de trabajo.

En 2007 se han contabilizado un total de 168 bajas por accidente
de trabajo. Los indices de siniestralidad resultantes son los siguientes:

SEGUROS NO SEGUROS

GRUPO MAPFRE ANO 2007 (DIAS) ANO 2007 (DIAS)

DURACION MEDIA® 25,4 29,6
INDICE DE INCIDENCIA®? 798,7 5147,4
INDICE DE GRAVEDAD® 0,1 1.3
INDICE DE FRECUENCIA® 4,8 28,7

(1) Férmula de célculo segin Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales:
n® de jornadas perdidas/ total de accidentes.

[2) Férmula de célculo segin Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales:
n° de accidentes con baja * 10° / n° total de trabajadores.

(3) Férmula de célculo segin Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales:
n® de jornadas perdidas* 10° / n° horas trabajadas.

[4) Férmula de célculo segln Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales:
n° de accidentes con baja * 10¢/ n® horas trabajadas.

Durante el ano 2007, las jornadas perdidas por absentismo derivado
de accidente no laboral, enfermedad comun o maternidad han ascendido
a 134.515 en empresas de seguros en Espana; y en América han ascendido
a 44.878.

Los accidentes se notifican cumplimentando los datos
correspondientes a través del programa Delt@. EL Servicio de Prevencién
investiga los accidentes ocurridos, y propone las medidas correctoras que
procedan.

Retribucion y beneficios sociales

En el ejercicio 2007 se han pagado retribuciones por importe de 790
millones de euros en las empresas de seguros del Grupo, y 183 millones
de euros en las que realizan otro tipo de actividades empresariales. EL 73
por 100 de esta cantidad corresponde a sueldos y salarios, el 15 por 100 a
cotizaciones a los seguros sociales, el 7 por 100 a beneficios sociales, y el
5 por 100 restante a indemnizaciones y otros complementos. El porcentaje
de retribucion variable representa el 21 por 100.

En Espana, las retribuciones de caracter fijo se actualizan de
acuerdo con lo establecido en los convenios colectivos aplicables. En el
caso del Convenio del Grupo Asegurador MAPFRE, que afecta al 60 por 100
de los empleados del Grupo, el incremento anual es equivalente al 115 por
100 del IPC, y se establecen los siguientes beneficios sociales como parte
importante de la retribucion:

® Seguro de Vida y Accidentes.

® Plan de Pensiones.

® Seguro de Salud.

® Seguro de Ahorro.

® Prestaciones complementarias por incapacidad temporal,

y por maternidad o riesgo durante el embarazo.

® Ayuda escolar para hijos de empleados.

® Ayuda para hijos discapacitados.

® Ayuda para familias numerosas.

® Premio de permanencia.

® Bonificaciones en los seguros concertados con MAPFRE.

® Préstamos para adquisicion y reparacion de viviendas,

y para gastos especiales.

e Cesta de Navidad.

® Ayuda por reconocimiento de discapacidad.

® Subvencion Linea ADSL de Internet en el domicilio particular.

Ademas, existe un Fondo de Ayuda al Empleado que concede
prestaciones para situaciones especiales, normalmente derivadas de problemas
de salud. En el ano 2007 se han abonado 697.745 euros por este concepto.

Elimporte destinado en 2007 a beneficios sociales ha sido de 68 millones
de euros, que representan el 7 por 100 de la retribucion total del personal.

MAPFRE presta también atencidn a la situacion de sus jubilados a
través de un Fondo de Ayuda, con cargo al cual en 2007 se han concedido
ayudas econdémicas por importe de 66.155 euros. Ademas, en Espafia se ha
establecido una péliza de Seguro de Salud subvencionada para familiares
de empleados hasta segundo grado.

Programa de actividades sociales
A'lo largo de 2007 se han realizado en Espafa las siguientes actividades
dirigidas a los empleados y sus familiares:

- VIl Encuentros Deportivos MAPFRE-FREMAP, con una participacion
total de 1.304 empleados.

- Participacion en la carrera de las empresas, organizada por
la revista Actualidad Econdmica con 91 participantes.

- Fiesta de Navidad en Madrid, Barcelonay Vizcaya a las que
asistieron 4.303 personas.
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OFICINA DE ATENCION
AL CLIENTE

Distinciones y reconocimientos

e MAPFRE, figura entre las 20 empresas mas deseadas para
trabajar, segun el Informe Merco Personas [Monitor Espafiol de
Reputacién Corporatival.

® L os universitarios espanoles han elegido a MAPFRE como una
de las cincuenta mejores empresas para trabajar y desarrollar su carrera
profesional, segun la encuesta anual que realiza la Fundacién Know How
para el Desarrollo Directivo.

® MAPFRE, ha sido distinguida en Brasil con el premio e-learning,
que reconoce la utilizacién de recursos tecnolégicos para fomentar el
aprendizaje continuo de sus colaboradores.

e MAPFRE ARGENTINA figura entre las mejores empresas para
trabajar segun la consultora Managers, y la metodologia Great Place to

Work, que destaca su segunda posicion en el sector asegurador.

MAPA DEL CLIENTE-ASEGURADO DE MAPFRE

MAPFRE Y SUS CLIENTES

Uno de los principales objetivos de las entidades del Grupo es procurar la
satisfaccion de las necesidades de sus mas de doce millones de clientes,
ofreciéndoles prestaciones de alta calidad. Prueba de este compromiso
es el esfuerzo realizado en 2007 para potenciar la oferta conjunta de
productos y servicios, reforzar la profesionalizacién de RED MAPFRE,

y ampliar sustancialmente el nimero de oficinas y de mediadores,
buscando la méxima cercania del cliente.

En esa misma linea, en enero de 2007 se han creado la Division
Familiar, que agrupa los negocios de Automéviles, Seqguros Generales,
Salud y Seguros Agropecuarios en Espafa; y la Division de Seguro Directo
Internacional, que integra las actividades aseguradoras que se desarrollan
en otros paises.

Estas medidas persiguen conseguir una mayor orientacion
al cliente, y mejoras importantes de eficiencia y reducciéon de costes
operativos, a través de la unificacién de las plataformas tecnoldgicas,

y el aprovechamiento de las sinergias posibles entre las diferentes Unidades,
sin perder la especializacion en la gestidn de los distintos negocios.

La penetracion de MAPFRE en la poblacién espanola se eleva
hasta el 15,5 por 100 (15,6 por 100 en 2006}, y la fidelidad de los clientes
queda patente en el hecho de que el 53,7 por 100 [frente al 50,9 por 100
en 2006] tienen productos de MAPFRE desde hace mas de seis afios!".
Ademas, mas de un milldn de clientes de la Division Familiar de MAPFRE
tienen productos de més de una entidad, y casi 300.000 tienen también
contratados productos de la Unidad de Vida.

La amplia oferta de productos de MAPFRE hace que el perfil del
cliente del Grupo sea muy amplio, incluye tanto personas fisicas como
juridicasy, dentro de éstas, tanto pequefas y medianas empresas como
grandes grupos industriales o financieros.

NEGOCIO DE AUTOMOVILES

NEGOCIO DE HOGAR
NEGOCIO DE VIDA E INVERSION

NEGOCIO DE SALUD
NEGOCIO DE ASISTENCIA

NEGOCIO DE EMPRESAS
aseguradas

NEGOCIO DE REASEGURO

Mas de 6 millones de automoviles asegurados
(incluye la cartera de MVA)

2,4 millones de hogares asegurados

Mas de 2,7 millones de asegurados

Mas de 253.000 polizas de Salud
66,8 millones de asegurados

Casi 59.000 PYME y 16.330 grandes empresas

Mas de 4 millones de clientes

Més de 2,1 millones de clientes

Mas de 338.000 participes en fondos de inversion
y planes de pensiones

Casi 818.000 personas con Seguro de Salud
133,7 millones de beneficiarios

249.156 clientes

1.497 companias cedentes de 104 paises

(1) Datos correspondientes a agosto de 2006.



En el ejercicio 2007, las entidades aseguradoras de MAPFRE han
pagado en conjunto prestaciones por importe de 7.279.661 millones de

euros?, con incremento del 13,90 por 100 respecto a 2006, de acuerdo con

el siguiente detalle:

UNIDADES 2007
DIVISION FAMILIAR
AUTOMOVILES 1.627.293
SEGUROS GENERALES 603.958
CAJA SALUD 302.898
AGROPECUARIA 156.690
EMPRESAS 730.718
VIDA 1.983.731
ASISTENCIA 26.043
AMERICA 1.619.378
OTRAS ENTIDADES 228.952
TOTAL 7.279.661

PRESTACIONES

2006

1.651.624
590.500
288.158
136.184
601.670

1.702.553

23.554

1.312.907

84.118

6.391.268

VARIACION (%)

(1,5 %
2,3%
5,1%

16,1%

21,5%

16,5%
10,6%

23,3%

172,2%

13,9%

(Importes en miles de euros)
Informacién referida al seguro directo.

Canales de atencion al cliente

La comunicacién entre MAPFRE y sus asegurados y clientes se desarrolla

a través de los siguientes canales:

e RED MAPFRE, integrada por 3.090 oficinas en Espanay 2.368 en
los restantes paises en que opera, que facilitan una atencion personaly

directa, y cuya accion se complementa con la colaboracién de un elevado

numero de delegados, agentes y corredores (18.696 en Espafia y mas de

32.000 en Américal.

Durante el ano 2007 se ha incrementado en 420 el nimero de
oficinas (180 en Espana, 235 en América Latina; y en Alemania, Jordania,
Egipto, India y Argelia), y se prevé mantener en los proximos anos esta
politica de expansion, para mejorar permanentemente su ya amplia red

de distribucion. Ademas, con el objetivo de acompanar a las empresas
espafolas en su expansion internacional, MAPFRE EMPRESAS ha abierto
en 2007 una oficina de representacion en Colonia, que se une a las ya

existentes en Paris y Londres.

® Personal altamente cualificado, que atiende a los segmentos
de clientes de perfil complejo que requieren una atencion especializada

(industrias y grandes riesgos industriales, sector agrario, productos de

ahorro, etc.), con el apoyo de un equipo en los Servicios Centrales con

gran experiencia, amplia formacién y conocimiento de los mercados

internacionales.

(2) Dichos datos incluyen en ambos ejercicios la variacién de la provisién para prestaciones

e Plataformas telefdnicas que proporcionan una atencién
permanente durante las veinticuatro horas de todos los dias del ano,
y que permiten a los clientes realizar consultas y gestiones relacionadas
con los seguros que tienen contratados y con otros disponibles en la oferta
MAPFRE, y obtener servicios relacionados con los mismos. Merecen
destacarse los siguientes aspectos de su actividad en 2007:

- Se ha iniciado la integracidén de todas las plataformas telefonicas
de la Division Familiar (Automoviles, Seguros Generales, Salud y
Agropecuaria) en el centro CAC 24 (Centro de Atencidn al Cliente),
mediante su funcionamiento como un Unico centro virtual; en 2008 se
agruparan en dos, una encargada de las prestaciones y de los servicios
de urgencia, y la otra de todos los demas servicios relacionados con la
atencion al cliente, dentro de un modelo operativo basado en la atencién
polivalente a los asegurados y clientes de MAPFRE. El siguiente cuadro
refleja de forma esquematica los servicios prestados en 2007 y 2006:

CENTRO
TELEFONICO
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Llamadas por tipo de servicio

2007 2006

11,3% Solicitud de informacion 10,9%
. 65% Tramitacion de siniestros  64,1% .
B 21%  cambios de datos 5,5% M
21,6% Otros 19,5%

CAC 24° Plataformas telefdnicas
de los negocios
de la Divisién Familiar*

[3) CAC24 (Centro de Atencion al Cliente 24 horas) Incluye los servicios gestionados por las plataformas telefénicas de los negocios de Automoéviles, Seguros Generales y Salud.

[4) Estimacion realizada en base al supuesto de que en 2006 hubiesen estado integradas en una Unica plataforma todas las que daban servicios al negocio de Auto-

moviles, Seguros Generales y Salud.

- La Plataforma especializada Teleseguros VIDA, y el Centro de
Conservacion de Cartera de MAPFRE VIDA prestan atencién a los clientes
de bancaseguros y del canal agencial, respectivamente.

- La Central de Operaciones de MAPFRE ASISTENCIA esta
dedicada principalmente a la gestion de siniestros de asistencia en viaje,

y a la atencidn a la tercera edad.

- El siguiente cuadro refleja la actividad de las plataformas de atencion

telefonica de las entidades aseguradoras de MAPFRE en el exterior:

MAPFRE COLOMBIA MAPFRE BRASIL MAPFRE TEPEYAC MAPFRE ARGENTINA
LLAMADAS POR TIPO DE SERVICIO 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2006
SOLICITUD DE INFORMACION 30% 40% 37% 25,4% 72% 51% 22%
TRAMITACION DE SINIESTROS 14% - 33% 37,.2% 24% 40% 15%
CAMBIOS DE DATOS 5% 5% 0% 9,6% 3,7% - 24%
OTROS 5% 55% 29,8% 27,8% 0% 9% 38%

MAPFRE PUERTO RICO

2007
71%

9%
10%
10%

2006
40%
40%
10%
10%

Mencion especial merece la red de plataformas telefénicas
en el exterior de MAPFRE ASISTENCIA, que este ano ha puesto en
funcionamiento una segunda plataforma en Estados Unidos, a través
de la que gestionard mas de 8,2 millones de llamadas anuales. Estas
plataformas telefénicas dan empleo a 1.979 personas (1.927 en 2006)
y ha atendido en 2007 un total de 17.545.809 llamadas. EL 77 por 100 de
ellas (13.510.273] corresponde a tramitacion de siniestros, y el 19 por
100 restante (3.333.703) a solicitudes de informacién. El cuadro siguiente
facilita datos de las cuatro mayores plataformas:



Llamadas por tipo de servicio

TURQUIA

I solicitud de informacién [ Tramitacién de siniestros

En conjunto, en los servicios de atencion telefdnica a clientes
trabajan 3.038 empleados, de los que 1.021 lo hacen en Espanay 2.017
en otros paises.

e Portal MAPFRE y Oficina MAPFRE Internet, que ofrecen al
cliente otra via de relacion con el Grupo, tanto en Espafa como en otros
paises, aunque incluyendo elementos diferenciadores de cada pais para
adaptarse a las particularidades de cada mercado y de las distintas redes
de distribucién. Durante 2007 se han redisefado todos los portales,
dotédndoles de mayor accesibilidad para permitir que cualquier persona
discapacitada pueda acceder a la informacion contenida en los mismos.
También se han revisado y mejorado los tarificadores y contratadores on
line, y se ha trabajado en un nuevo diseno de la Oficina Internet MAPFRE,
que dispondré de un mayor nimero de servicios, con funciones mas
avanzadas.

Globalidad de la oferta
Uno de los objetivos empresariales de MAPFRE es ofrecer a sus clientes
una gama completa de productos y servicios para la prevenciony
cobertura de sus riesgos personales y empresariales, y para solucionar
sus necesidades de ahorro y prevision personal y familiar. Esta oferta
incluye productos y servicios especificos para cada segmento de clientes:
e Asesoramiento integral en el &mbito asegurador, prestado por
expertos especializados en diferentes areas de negocio, a través de la RED
MAPFRE, de las plataformas de atencidn telefénica, y de los profesionales
de atencién en riesgos especializados, que facilitan una respuesta integral
a las necesidades de los clientes, tanto particulares como empresas.

e Orientacidn, asesoramiento y en su caso gestion de una amplia
gama de servicios para particulares: juridicos (en relacion con el automovil
y el hogar]; asistenciales, médicos y psicoldgicos (en relacién con accidentes
y urgencias médicas), funerarios (en relacién con el sequro de decesos),

y veterinarios (en relacidon con el sequro de animales de compania).

® Productos especialmente disefiados para las grandes empresas
estructurados por sectores de actividad econémica, lo que permite la
prestacion de un servicio integral y especializado de méaxima calidad
y eficiencia, incluyendo coberturas de dmbito multinacional a través de la
amplia red de entidades de MAPFRE en el exterior con presencia en 42 paises.

e Tramitacion de siniestros, atendidos por una amplia red
de profesionales, tanto para la reparacion de dafios causados como
consecuencia de siniestros como para dar soluciones a necesidades
propias de los clientes.

e Centros médicos propios dotados de personal altamente
cualificado para la atencidn de accidentados de trafico (10 con area
de rehabilitacion), de los clientes de Salud (8) y de los asequrados de
Asistencia desplazados [tres en el Caribe y uno en Honduras); y para
la rehabilitacidn de accidentados de trabajo (4 en Argentinal.

e Centros propios (102 de peritacién y pago rapido de siniestros de
automoviles, con profesionales formados en las técnicas mas novedosas,
y dos talleres propios para la reparacion de vehiculos siniestrados.

e Centros de investigacion y desarrollo de sistemas de prevencién
de accidentes de circulacién y de reparacién de vehiculos (CESVIMAP),
en Espana, Argentina, México, Brasil, Colombia y Francia, cuyas
investigaciones sobre equipos, herramientas, materiales y productos
que se emplean en dichas reparaciones son una referencia para el
mantenimiento de la seguridad.

® Desarrollo de programas de simulacion en relacion con
accidentes de trafico (RECONSTRUCTOR 98 de CESVIMAP)] y aplicaciones
informaticas para la gestién de emergencias Emergex Web y de la
prevencion (GESSTIONA de gestion integrada de prevencion de riesgos
laborales, PERMAP para inspeccién de riesgos medioambientales,
MANTEMAP para la gestion del mantenimiento de instalaciones PCI,
DIMAP para el diagnéstico medioambiental).

® Servicio de traduccion e interpretacion en veintisiete idiomas,
de MAPFRE ASISTENCIA.

En 2007 se han incorporado las siguientes novedades:

e Asesoramiento y productos para la generacion e inversion del
ahorro personaly familiar, con especial orientacién al ahorro-prevision.
En esta area, en 2007 se han desarrollado tres herramientas para facilitar
la atencién al cliente: Célculo Complemento Pensién (que cuantifica la
aportacion que el cliente debe hacer para complementar su futura pension
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publica de jubilacién y no perder poder adquisitivo); Comparador de Fondos
(que compara los fondos de pensiones gestionados por MAPFRE VIDA con
el resto de los que se comercializan en Espanial; y Perfil Vida (que identifica
los diferentes productos de inversién, prevision y Vida-Riesgo que mejor se
adaptan a las necesidades de cada cliente, en funcioén de parametros

y perfiles de riesgo). En el afio 2008 se pondra en funcionamiento también
el Comparador de Fondos de Inversion.

e Estudio del comportamiento de los jévenes conductores de entre
18y 27 afos (proyecto Generacién Y}, para conocer cuéales son sus habitos
al volante y su exposicion al riesgo, como base para el posible desarrollo
de seguros con primas calculadas en funcién del uso de cada vehiculo.

® Servicio de Orientacién Juridica de MAPFRE CAJA SALUD que OFICINA DEAﬁTcEL'ng’\E‘
atiende telefénicamente gestiones legales, penales, civiles, administrativas
y laborales de los asegurados de pélizas de indemnizacion; y servicio
telefonico de orientacion médica para los titulares de las pélizas de
asistencia sanitaria y de reembolso.

Con el objetivo de prestar un servicio cercano a los clientes,
MAPFRE mantiene acciones y campanas de fidelizacion, teniendo en
cuenta que cada cliente o asegurado requiere una gestion distinta
adaptada a sus necesidades y demandas; y desarrolla un contacto

RE ¥
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creciente con los clientes a través de encuestas de calidad y propuestas
de valor anadido para incrementar su vinculacién con MAPFRE.
En este sentido, el CLUB MAPFRE ofrece una amplia gama
de servicios y ventajas exclusivas para sus socios, que pueden disfrutar de
servicios exclusivos y obtener “tréboles de descuento” (puntos canjeables)
utilizando la tarjeta del CLUB MAPFRE, mediante conciertos con un nimero
creciente de colaboradores, que al cierre de 2007 superaban los 13.500.
Asimismo, desarrolla una permanente labor de investigacién para
disenar nuevos productos. En el ejercicio 2007 se han lanzado al mercado

los siguientes:

Nuevos productos y servicios 2007
SECTOR DE SEGURO PAis MODALIDADES DE PRODUCTOS Y/0 SERVICIOS

AUTOMOVILES ESPANA Moto Diez: Amplia la tradicional cobertura a terceros, ofreciendo garantias, hasta ahora, dirigidas
exclusivamente a vehiculos turismos.

Moto Lider: Ofrece la cobertura mas completa para motocicletas y afiade importantes ventajas
personalizadas.

BRASIL AutoMais Taxi: Seguro disefiado para los propietarios de taxis, que incluye entre otras garantias,
Responsabilidad Civil, colision, incendio y robo.

MAPFRE Dos Ruedas: Seguro para motocicletas.
MAPFRE Dos Ruedas Special: Seguro para motos con una cilindrada superior a los 500 cc.
CLUB MAPFRE: Ofrece servicios y ventajas para sus socios, asi como acceso a productos financieros.

PUERTO RICO Autoplan: Seguro que ofrece descuentos a los clientes con buen historial de conduccién.
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Nuevos productos y servicios 2007
SECTOR DE SEGURO PAis

MODALIDADES DE PRODUCTOS Y/0 SERVICIOS

AUTOMOVILES COLOMBIA

URUGUAY

PERU

MEXICO

Cero Kilometros: Seguro para vehiculos nuevos de uso particular o familiar.

Accidentes Personales en Transito: Ofrece coberturas en caso de fallecimiento a peatones,
conductores, acompanantes o pasajeros en transporte publico, terrestre o aéreo.

Auto 0 Kilometros: Seguro de automoviles nuevos, que ofrece indemnizacion a precio de mercado
durante los dos primeros anos.

Call & Click: Seguro que ofrece garantia de defensa legal y cobertura de gastos médicos
de los ocupantes del vehiculo.

VIDA, INVERSION Y AHORRO ESPANA

BRASIL

Autonomos VIDA: Seguro de vida anual renovable dirigido exclusivamente a este colectivo de
profesionales (Cotizantes al R.E.T.A.]. Ofrece capital garantizado en caso de fallecimiento o invalidez
absoluta y permanente, asi como una indemnizacién diaria si el titular sufriera una incapacidad
temporal total que conllevara una baja laboral.

DINERVIDA: Seguro a prima Unica y duracion fija a dos afos. Garantiza un interés técnico anual equivalente
del 8% durante el primer mes, y para el resto del contrato los rendimientos se vinculan a la evolucién que
siga el indice Euribor a tres meses, fijandose un nuevo tipo de interés para cada trimestre natural.

Renta VIDA Garantia: Seguro que proporciona una renta vitalicia periddica al titular a cambio de la
prima Gnica aportada al contratar, contando con liquidez (rescate) transcurrida la primera anualidad.
El capital de fallecimiento decrece con el paso del tiempo, al objeto de optimizar la rentabilidad para
el cliente en las rentas que percibe.

PIAS Ahorro Pension: Plan Individual de Ahorro Sistematico, con capital garantizado y Participacion
en Beneficios. Admite primas periddicas y primas Unicas, contando con liquidez.

PIAS Ahorro Inversidn: Plan Individual de Ahorro Sistematico de prima Unica y con capital garantizado
al vencimiento. También dispone de liquidez.

Fondmapfre Estabilidad Fl: Fondo de inversion de renta fija espanola a corto plazo.
Fondmapfre Garantizado 703: Fondo de inversion garantizado de renta variable.
Fondmapfre Garantizado 707: Fondo de inversion garantizado de renta variable.
Fondmapfre Garantizado 711: Fondo de inversion garantizado de renta variable.

PPSE: Seguro colectivo de ahorro de aportacion periddica o Unica que garantiza un interés técnico mas
participacion en beneficios al vencimiento. Todo ello con las mismas condiciones en cuanto
a coberturas, aportaciones y fiscalidad que los planes de pensiones de empleo.

INVER 6M: Seguro de vida mixto de inversion a prima Unica, que cuenta con capital garantizado tanto
al vencimiento como en caso de fallecimiento. Su duracion es de 6 meses.

Seguro Multifondos Doble Inversion: Depdsito a plazo fijo (a un afio) combinado con un seguro Unit
Linked (modalidad Vida Entera). La prima Unica inicial se destina a ambos productos, con un 50%
maximo al depésito, cuya rentabilidad se establece en funcion de la cesta de fondos elegida. Admite
primas adicionales al seguro. Tiene liquidez y capital en caso de fallecimiento.

MAPFRE Inversion Arrojado FIM: Fondo de inversion destinado a clientes con perfil agresivo
en sus inversiones.

MAPFRE RF FIC de Fl: Fondo que invierte principalmente en el mercado de renta fija.
MAPFRE RF Plus FIC de Fl: Fondo que invierte principalmente en el mercado de renta fija.
MAPFRE DI FIC de Fl: Fondo de inversion que ofrece liquidez diaria.

MAPFRE DI Plus FIC de FI: Fondo de renta fija que ofrece liquidez diaria.
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Nuevos productos y servicios 2007

SECTOR DE SEGURO

PAis

MODALIDADES DE PRODUCTOS Y/0 SERVICIOS

VIDA, INVERSION Y AHORRO

EL SALVADOR

REPUBLICA DOMINICANA
CHILE

PERU

COLOMBIA

MEXICO

Deceso Familiar: Seguro de Vida que cubre a toda la unidad familiar en caso de muerte, enfermedad
o0 accidente.

Mas Vida: Péliza de vida.
Vida 5: Seguro de Vida, que incluye, entre otras coberturas, descuentos en farmacias.
Sepelio MAPFRE: Seguro de Vida con primas temporales en ddlares y cobertura de sepelio.

Finisterre Clasico-Huachipa: Seguro de Vida con primas vitalicias en soles, que incluye cobertura
de sepelio.

Masivos: Seguro de Decesos, que incluye indemnizaciones a la familia del fallecido.

Renta Vitalicia con gratificacion: Sequro dirigido a jubilados con 14 rentas anuales.
Administracion de Riesgos Profesionales: Incluye prestaciones asistenciales y econémicas.
Seguro de Accidentes Personales en vuelo: Seguro de Vida con cobertura en accidentes aéreos.

Seguro de Venta Masiva Temporal a 1 aio: ofrece indemnizacion en caso de muerte natural,
con la opcidn de coberturas de servicios funerarios.

SEGUROS GENERALES

BRASIL

ARGENTINA

CHILE

PERU

COLOMBIA

VENEZUELA

PARAGUAY

MAPFRE Alquiler: Seguro que incluye, entre otras garantias, el cobro del alquiler en caso
de incumplimiento de pago por parte del inquilino.

MAPFRE Empresarial: Pdliza que incluye diferentes coberturas para actividades industriales
y comerciales.

Seguro para mascotas: Seguro de mascotas, que permite contratar la cobertura de Responsabilidad
Civil para cubrir los dafos que cause el animal.

Proteccion Trabajadores Rurales: Péliza disenada para los trabajados del campo, que cubre
enfermedades y accidentes personales.

Hogar7: Seguro de hogar que incluye coberturas de incendio, robo, asalto y Responsabilidad Civil,
entre otras.

Seguro Masivo Domiciliario: Seguro de hogar con coberturas de incendio, robo y accidentes
personales.

Seguro Masivo de Proteccion de Tarjetas de Crédito: cubre el uso de la tarjeta de crédito como
consecuencia de robo e incluye coberturas adicionales de hospitalizacion, entre otras.

Garantia Extendida Codensa: Ofrece coberturas adicionales a la garantia ofrecida por el fabricante.
Responsabilidad Civil Clinicas y Médicos: Cubre los riesgos profesionales de este colectivo.

Responsabilidad Civil Empresarial: Incluye, entre otras coberturas, gastos médicos, gastos
de asistencia legal y defensa penal.

RC Aeropuertos: Seguro que cubre lesiones, muerte y danos materiales dentro de las instalaciones
aeroportuarias.

EMPRESAS

ESPANA

BRASIL

MEXICO

COLOMBIA

Seguro de Obras de Arte: Garantiza la completa proteccion de las obras de arte depositadas
en galerias y salas de exposiciones, asi como su almacenamiento y los danhos que pudieran sufrir
durante el transporte.

MAPFRE Seguro de Crédito a la Exportacion: Seguro que incluye, entre otras coberturas, soluciones
para mejorar la gestion de riesgos y el cobro internacional de créditos.

Responsabilidad Civil Profesional para Agentes de Seguros: ofrece coberturas para agentes
de seguros y fianzas en el ejercicio de sus actividades profesionales.

MAPFRE Restaurantes: cubre las pérdidas materiales de los inmuebles y el contenido, asi como
las ocasionadas a los clientes por hechos fortuitos.




T LU IALE

Nuevos productos y servicios 2007

SECTOR DE SEGURO PAis MODALIDADES DE PRODUCTOS Y/0 SERVICIOS
SALUD ESPANA MAPFRE Salud Eleccion: Seguro dirigido a clientes con perfil econémico medio y bajo, que garantiza
atenciéon médica y quirurgica.
CHILE Salud 7: Seguro médico que incluye, entre otras coberturas, segunda opinién médica nacional
e internacional y orientacion telefénica 24 horas.
COLOMBIA Seguro de Asistencia Médica Inmediata: Ofrece cobertura médica a domicilio.
MEXICO Seguro por Hospitalizacion Diaria: Ofrece indemnizacion de hasta 180 dias por hospitalizacion,
consecuencia de accidente o enfermedad.
Seguro de Indemnizacion Diaria por Incapacidad: Ofrece indemnizacion de hasta 52 semanas
al asegurado que sufra un accidente o enfermedad.
PERU MAPFRE EPS: Plan integral de salud para empresas.
ASISTENCIA FILIPINAS Autoclub: Club de servicios para el conductor, que ofrece, entre otros, servicio de grda, reparaciones
CHINA y asistencia en accidentes de tréafico.
COLOMBIA Oficinas mdviles de atencion de siniestros de automéviles para aseguradoras.
EL SALVADOR
AGROPECUARIA ESPANA Seguro para tractores y Maquinaria Agricola: Incorporacion de la cobertura de accidentes que pueda
sufrir el conductor cuando esta trabajando con el vehiculo asegurado y la de rotura de lunas.
Seguro para Explotacion de Ganado Porcino y Avicolas: Inclusion de la cobertura de Responsabilidad
Civil por Contaminacion Medioambiental.
Seguro para Empresas de Servicios de Maquinaria Agricola: Pdliza que incluye, entre otros,
la cobertura de danos y de Responsabilidad Civil.
COLOMBIA Seguro Cultivos Incendio y Anexas: Cubre los riesgos no climatolégicos que pueden afectar
a los cultivos.
Seguro Agricola: Cubre los riesgos climaticos que pueden afectar a los cultivos.
Multirriesgo Infraestructura Agroindustrial: Ofrece coberturas para la industria agraria.
CHILE Vidaviaje: Seguro de asistencia en viaje, que incluye, entre otras prestaciones, asistencia médica

telefénica las 24 horas del dia.

* No se incluyen las modificaciones o mejoras de productos ya existentes y comercializados

Reclamaciones
MAPFRE cuenta con una Direccidon para la atencién de las quejas 'y
reclamaciones de todos los usuarios de sus servicios financieros;
y con la Comision de Defensa del Asegurado, institucion creada en 1984,
que resuelve de forma gratuita y con total independencia de actuacion
respecto a los érganos de gobierno de MAPFRE las reclamaciones de las
personas fisicas y comunidades de propietarios que tienen la condicion de
tomadores, asegurados o beneficiarios de pdlizas de seguros contratadas
con las entidades del Grupo, y de los participes o beneficiarios de planes de
pensiones individuales promovidos o gestionados por entidades de MAPFRE
o depositados en ellas, asi como de los derechohabientes de todos ellos.
En el ejercicio 2007, la Direccion de Reclamaciones, ha tramitado
una media de 625 escritos mensuales. En total, 3.567 reclamaciones

—-quejas que tienen un verdadero contenido econémico e incluyen
una pretension concreta—; y 3.937 quejas respecto a incidencias en la
operativa de la tramitacion de los siniestros y pélizas, que se remiten
a los departamentos oportunos para su adecuada atencién.

Las 3.567 reclamaciones recibidas son inferiores en un 4 por 100
a las recibidas en el ejercicio 2006, lo que refleja el esfuerzo realizado para
mejorar permanentemente la calidad del servicio a los clientes, y para
corregir las causas de las deficiencias o motivos de insatisfaccion que se
aprecian. Por su parte, las quejas han experimentado un descenso del 15
por 100 respecto a las recibidas en el ano anterior.

EL 50 por 100 de las reclamaciones estan relacionadas con el
Seguro del Hogar, el 23 por 100 con el Seguro de Automoviles, el 8 por 100
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con el Seguro de Salud, el 6 por 100 con los Seguros de Empresas, y el 13
por ciento restante con los demas seguros.

Cuando el cliente asi lo solicita, por disconformidad con la
propuesta de resolucion que le formula la Entidad, las reclamaciones
pasan al examen y decision de la Comision de Defensa del Asegurado, que
ha resuelto durante el ejercicio 2007 un total de 632, y que ha formulado en
su Memoria Anual diversas recomendaciones para incrementar la calidad
del servicio a los clientes, entre las que destacan:

e Mayor coordinacion en el alcance de las condiciones generales
de los distintos seguros, asi como en el tratamiento de un mismo siniestro
al que le sean de aplicacion distintas polizas.

e Aclaracion extrema al cliente sobre si, en las pélizas
procedentes de la adquisicion de otras aseguradoras, se mantienen las
pélizas originales o se sustituyen, y en que fecha, por las de su nueva
aseguradora. Asimismo, revision general de los condicionados con
criterios homogéneos.

e Maxima coincidencia de la publicidad de algunas garantias
con los términos en que se redactan los condicionados.

® Precision en la informacién suministrada a los clientes en
algunas modalidades de seguro de vida, para evitar posibles equivocos que
puedan dar lugar a error de consentimiento en la aceptacion del contrato.

® Redaccién mas claray precisa en la formulacion de las
condiciones relativas a seguros de vida vinculados a fondos de inversion.

® Revision mas prudente, y de conformidad con los asegurados,
de la adecuacion de las primas al coste de las prestaciones en poélizas
de gran antigiiedad del Seguro de Decesos. En la prestacion del servicio
amparado por estas pélizas, mejora de la supervision de la actuacion de
proveedores y mayor coordinacion de los servicios prestados.

e Maxima diligencia en el asesoramiento y asistencia derivadas
de la garantia de defensa en multas, pues su correcto cumplimiento
evitard situaciones indeseadas.

e Mantenimiento del rigor en la tramitacion de las coberturas
de incapacidad e invalidez, evitando exdmenes exageradamente rigurosos
en situaciones convencionales.

e Conveniencia de perfilar con mayor precision el concepto de
accidente en las coberturas de accidentes personales, en relacién con
situaciones equiparables y con el articulo 100 de la Ley de Contrato de Seguro.

e Mayor homogeneidad en la suma asegurada para la garantia
de defensa juridica entre los distintos tipos de pélizas.

® En las condiciones particulares en el Seguro del Hogar,
determinacion de la relacion existente entre el concepto suma asegurada
como limite indemnizatorio y la valoracion de los “bienes especiales”.

e Aplicacién mas rigurosa de las exigencias para el ajuste de
primas en la renovacion de poélizas en el Seguro de Salud. Aplicacion
en todos los casos posibles de la clausula ya establecida en el Seguro
de Automoviles sobre la parte de prima no consumida.

® En la cobertura de fallecimiento del Seguro de Accidentes
Colectivo analisis de la extensién de las ndminas de haberes activos
a aquellos de caracter pasivo, por considerarse de efectos asimilables.

® Mayor aclaracion del alcance de la cobertura de reparaciones
o roturas de aparatos sanitarios en el Seguro de Hogar.

e Mantenimiento del criterio sequido en la tramitacion de
prestaciones de fallecimiento del Seguro de Vida, igualando el tratamiento
a todos los descendientes al margen de que lo sean de uniones
matrimoniales o no.

La calidad en MAPFRE

Las entidades de MAPFRE trabajan de forma permanente para conseguir
elevados niveles de calidad en el servicio a los asegurados y clientes, con
especial dedicacion a la rapida, eficaz y equitativa atencion y liquidacion
de los siniestros. MAPFRE dedica 385 empleados al seguimiento y control
de la calidad.

Las plataformas de atencién telefénica hacen un seguimiento
especial de la calidad del servicio mediante la realizacion de encuestas entre
los clientes, en las que se miden parametros como el nivel de resolucién de
sus solicitudes; asi como la calidad percibida y la calidad ofrecida medida
en términos de forma de acogida, expresidn oral, utilizacién del lenguaje,
tratamiento de las llamadas, solucién al primer contacto, y conocimiento
y capacidad de adaptacion a las situaciones planteadas.

Todas las evaluaciones de calidad realizadas son analizadas y
procesadas diariamente para adoptar las acciones correctoras pertinentes
de forma personalizada, estableciéndose planes concretos de formacion
en las habilidades propias de la labor que desempenan para los empleados
que prestan atencidon al cliente, y en las técnicas necesarias para su
trabajo, entre los que se pueden destacar los siguientes:

» Orientacion al cliente » Productos MAPFRE

« Procedimientos internos (gestién
de cobros, gestion de siniestros,
gestion de reclamaciones,
programas informaticos de apoyo)

« Técnicas de atencidn al cliente
« Estrategias de venta telefénica
e Manejo de conflictos

« Comunicacion interpersonal




En el cuadro siguiente se incluye una seleccidn de datos con
los que se evalla la evolucion de la calidad en el servicio en el Centro de
Atencién al Cliente 24 horas (CAC 24] de la Division Familiar de MAPFRE.

, CAC 24
PARAMETROS
2007 2006
NCLLAMADAS (gestionadas) 18.827.005 16.396.783
N° MEDIO DE LLAMADAS EN ESPERA (%) 37,3% 29%

N° MEDIO DESISTIMIENTOS (%) 7% 6,6%

[*) Estimacién realizada en base al supuesto de que en 2006 hubiesen estado integradas en una Unica
plataforma todas las que daban servicios al negocio de Automaviles, Seguros Generales y Salud. Los datos
utilizados para calcular la estimacion fueron verificados en 2006.

A'su vez, el siguiente cuadro refleja los mismos datos para las
principales filiales que operan en seguro directo en el exterior:

MAPFRE COLOMBIA

MAPFRE BRASIL

MAPFRE TEPEYAC

MAPFRE ARGENTINA

PARAMETROS 2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006
N° LLAMADAS 395.000 190.000 2.087.099 2.234.927 923.556 1.121.379 2.190.000 1.001.051
TIEMPO MEDIO DE ESPERA (en segundos) 35 N.D. 60 62 49 33 8 15
N°. MEDIO DE LLAMADAS EN ESPERA (%) N.D N.D. N.D. N.D. 53% N.D. N.D. 1,2%
N° DESISTIMIENTOS (%) 34% N.D. 12,9% 7,6% N.D. N.D. 4% 5,2%
PARAMETROS MAPFRE PUERTO RICO MAPFRE VENEZUELA
2007 2006 2007 2006
N° LLAMADAS 446.000 419.911 720.382 940.875
TIEMPO MEDIO DE ESPERA (en segundos) 14 20 69 165
N° MEDIO DE LLAMADAS EN ESPERA (%) N.D. N.D. 15% N.D.
N° DESISTIMIENTOS (%) N.D. N.D. 33,5% 5,6%
En las principales plataformas de la Unidad de Asistencia, los datos
mas significativos son los siguientes:
PARAMETROS BRASIL EEUU ARGENTINA TURQUIA
2007 2006 2007 2006 2007 2006 2007 2006
N° LLAMADAS 2.699.911 2.729.021 1.409.655 1.701.294 2.820.000 2.356.195 2.820.000 2.622.772
TIEMPO MEDIO DE ESPERA (en segundos) 15 12 17 22 18 31 12 14
N° MEDIO DE LAMADAS EN ESPERA (%) 31,4% 24% 23% 17.3% 18% 26% 18% 22%
N° DESISTIMIENTOS (%) 4% 4,7% 4,5% 3,8% 16% 10% 5% 6%

Ademas de los sistemas internos de seguimiento de la calidad,
MAPFRE utiliza los establecidos por los diferentes organismos acreditados
del sector, como el Estudio de Satisfaccion de los Asegurados de MAPFRE
AUTOMOVILES y MAPFRE SEGURQS GENERALES realizado por ICEA,

39



INFORME ANUAL 2007 > RESPONSABILIDAD SOCIAL > DIMENSION SOCIAL DE MAPFRE > MAPFRE Y SUS CLIENTES

del que se desprenden las siguientes conclusiones en cuanto a la de datos de caracter personal de que dispone. Prueba de ello es, por
satisfaccion general del cliente tras haber hecho uso del seguro: ejemplo, que todos los aspectos relacionados con el tratamiento de
la informacion en el estudio Generacion Y sobre habitos de conduccidn
Nivel de satisfaccion de los jovenes estaran certificados por AENOR.
3% 4.,5% 5% 2.6% En cualquiera de los canales a través de los que distribuye
I I

sus productos, MAPFRE cuenta con personal cualificado para ofrecer
asesoramiento sobre los servicios que mejor se adaptan a las necesidades
de cada uno de los clientes.

2007 2006 2007 2006
SEGUROS DE AUTOMOVILES SEGUROS DE HOGAR

[ satisfechos o muy satisfechos
Bajo nivel de satisfaccién

I insatisfechos

Fuente ICEA. Estudio Satisfaccion.
Asegurados MAPFRE AUTOMOVILES, 2007 y Encuesta Sectorial a Clientes de Hogar de MAPFRE, 2007. Clientes
de cartera con siniestros.

Asimismo, se realizan controles internos de gestién, en los que se

evallan tiempos de respuesta y control de incidencias y reclamaciones, PRESENTACION DEL SERVICIO
, - , , ) , DE ASISTENCIA EN CARRETERA
asi como visitas de control de calidad realizadas por jefes de equipo de PARA PERSONAS SORDAS

reparaciones. También se realizan encuestas de satisfaccién al cliente y
estudios sectoriales para analizar la calidad y la percepcion que tienen de
la misma los clientes de MAPFRE. Se llevan a cabo, asimismo, auditorias
de calidad de los procesos de gestidn, y se realiza periédicamente un
seguimiento telefdnico para el control de pélizas y el estudio de causas
de impagos. Todo ello permite hacer un seguimiento periddico de las
anulaciones, asi como de la evolucidn de la cartera de clientes, y realizar
acciones especificas con el fin de recuperar clientes perdidos.

El compromiso con la calidad es una constante en todas las
unidades y paises en los que MAPFRE opera. Un ejemplo es el desarrollo
de la Red de Talleres Distinguidos, un proyecto que agrupa a los talleres
comprometidos a ofrecer a los clientes de MAPFRE ventajas especiales,
un servicio de calidad y un trato preferente.

MAPFRE es consciente de la importancia de la confidencialidad
de los datos de sus clientes, por lo que tiene establecidos los

procedimientos necesarios para conseguir la imprescindible proteccion
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Los siguientes premios y reconocimientos obtenidos avalan la
calidad del servicio que se presta en MAPFRE:

PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS ESPANOLES

PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS INTERNACIONALES

e Octava mejor empresa del Ibex en cuanto a practicas de Responsabilidad
Social.

e Entidad mejor valorada en el sector asegurador en el Informe MERCO
(Monitor Espafiol de Reputacién Corporativa) 2006.

* MAPFRE, entre las 20 empresas méas deseadas para trabajar, segin
el Informe MERCO (Monitor Espafol de Reputacién Corporativa).

* Premios ICEA a diferentes entidades de MAPFRE en el concurso de Deteccion
de Fraudes.

* MAPFRE, Premio PR por su expansion internacional.

* MAPFRE, una de las 50 mejores empresas para trabajar, seguin la Fundacion
Know How.

¢ MAPFRE, entre las 50 primeras marcas espafolas mas renombradas, segun
el Foro de Marcas Renombradas Espanolas y la Oficina Espanola de Patentes
y Marcas.

* MAPFRE, la empresa en la que mas confian los consumidores, segin
FutureBrand.

e Premio del Grupo Dirigentes a MAPFRE en la categoria de Responsabilidad
Social.

* MAPFRE QUAVITAE, ganadora del Premio a la Excelencia en la Gestion
Residencial.

e José Manuel Martinez , Presidente de MAPFRE, galardonado con el Insurance
Hall of Fame, méaxima distincion de la industria aseguradora mundial.

* MAPFRE, entre las 10 mejores empresas financieras de la década en América
Latina, seglin Business News Americas y TEN Magazine.

* MAPFRE, entre las 100 primeras empresas del mundo con mejor reputacion,
segun Reputation Institute.

* MAPFRE, galardonada como la tercera mejor empresa privada en Brasil
en cuanto a la transparencia de sus estados financieros.

* MAPFRE clasificada como una de las 20 empresas modelos en el campo
de la Responsabilidad Social Empresarial, por la revista Guia Exame.

e Premio Top Social por el programa “Educacion Vial es Vital” concedido
por la Asociacion de Dirigentes de Ventas y Marketing de Brasil.

* MAPFRE, ganadora en Brasil del premio e-learning.

* Reconocimiento al programa de e-learning de MAPFRE ABRAXAS para su red
de concesionarios de automdviles.

* MAPFRE, una de las empresas mas innovadoras en México, segun la revista
InformationWeekMexico.

* Reconocimiento a Antonio Cassio, Presidente de MAPFRE SEGUROS en Brasil,
como uno de los principales ejecutivos del sector.

e Marco Orenes, Consejero Delegado de MAPFRE CAJA SALUD, condecorado
con la Cruz Oficial de Isabel La Catdlica.

Por otra parte, diversas empresas de MAPFRE tienen certificaciones
de calidad cuya renovacion exige mantener elevados estandares en el
servicio a los clientes, y constituyen una garantia de servicio para éstos:

CERTIFICACIONES DE ENTIDADES QUE OPERAN PRINCIPALMENTE EN ESPANA

CERTIFICACIONES DE ENTIDADES QUE OPERAN PRINCIPALMENTE EN EL EXTRANJERO

o El Area de Siniestros de MAPFRE AUTOMOVILES ha renovado la Certificacién
AENOR 1S0-9001-2001 para la gestion, tramitacién y liquidacion de los
siniestros.

o El Area de Operaciones de MAPFRE SEGUROS GENERALES ha renovado
en 2007 su certificacion 1ISO 9001:2000, y la ha ampliado a otros procesos
y servicios que se prestan desde este areay a otras de sus plataformas
telefdnicas.

* MAPFRE AGROPECUARIA ha renovado la Certificacion ISO 9001:2000.

e Un total de 23 empresas del Grupo cuentan con el certificado medioambiental
ISO 14001, emitido por Det Norske Veritas (DNV).

o CESVIMAP tiene las certificaciones de calidad ISO 9001:2000 y 14001: 2000
otorgadas por AENOR.

* VIAJES MAPFRE tiene la certificacion ISO 9001:2000, otorgada por Bureau
Veritas y la “Q de Calidad turistica” que concede el Instituto de Calidad para
el Turismo Espanol ICTE.

e Certificacion ISO 9001:2000 concedida a MAPFRE ASISTENCIA por Bureau
Veritas.

e Certificacion ISO 9001:2000 a BRASIL ASISTENCIA, otorgada por Quality
Evaluation.

e Certificacion ISO 9001:2000 a ANDIASISTENCIA, concedida por Bureau Veritas.

* MAPFRE COLOMBIA SEGUROS GENERALES cuenta con la certificacion ISO
9002:2000 otorgada por el Instituto de Normas Técnicas Colombianas ICONTEC
y con la certificacion 1SO 9002:2000, concedida por 1Q NET.

e Certificacion 1SO 9001:2000 a AFRIQUE ASISTANCE, concedida por Bureau
Veritas.

e Certificacion 1SO 9001:2000 concedida a Road China Assistance.
e Certificacion IS0 9001:2000 concedida a Gula Assist (Bahrein).
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Numero de acciones en circulacion

MAPFRE Y SUS ACCIONISTAS

La accion de MAPFRE
En el siguiente cuadro se muestra la informacién basica relativa a la
accién de MAPFRE al cierre del ejercicio 2007:

2.275.324.163, totalmente suscritas e integramente
desembolsadas

Valor nominal de cada accion

0,1 euros

Tipo de accion

Ordinaria, representada por anotacion en cuenta. Todas
las acciones en circulacion tienen los mismos derechos
politicos y econémicos

Mercados en los que cotiza

Bolsas de Madrid y de Barcelona (Mercado Continuo)

indices bursatiles en los que se incluye

la accion

- IBEX 35;

- Dow Jones Stoxx Insurance;

- MSCI Spain [y, en consecuencia, los demas indices MSCI
en los que se incluyen empresas de seguros y espaolas);

- FTSE All-World Developed Europe Index;

- FTSE4Good"

Caodigo ISIN

ES0124244E34

[*) Indice que evalua el comportamiento de las empresas en funcién de sus actuaciones a favor del desarrollo sostenible y del respeto

a los Derechos Humanos.

Composicion de la base de accionistas

Al cierre del ejercicio 2007 la sociedad contaba con un total de 565.042
accionistas, de los que 557.478 eran pequenos accionistas con residencia
en Espana. Elincremento de 515.821 accionistas respecto al cierre del
ejercicio 2006 responde principalmente a la incorporacidén al accionariado
de antiguos mutualistas de MAPFRE MUTUALIDAD. En los siguientes
cuadros se encuentra el desglose del accionariado por tipo de accionistas
y paises:

74,6% FUNDACION MAPFRE (participacién directa e indirecta)

. 3,5% Otros inversores espaioles con participacion superior al 0,10%
. 12,3% Otros inversores espafoles con participacion inferior al 0,10%
[ | 7,2% Inversores de otros paises con participacion superior al 0,10%

2,4% Inversores de otros paises con participacion inferior al 0,10%

ACCIONADO POR PAISES %
Espana 90,4
Estados Unidos 1,8
Alemania 1,0
Francia 0,5
Reino Unido 0,4
Canada 0,2
Paises Nérdicos 0,1
Australia 0,1
Sin identificar 55

En la Junta General Extraordinaria de la Sociedad celebrada el
dia 4 de julio de 2007 se aprobd la aplicacion de un plan de incentivos
referenciados al valor de las acciones, como férmula retributiva para altos
directivos de la sociedad y sus filiales. El plan alcanza a un total de 38
personas, a quienes se ha asignado un total de 8.625.733 acciones tedricas,
equivalentes al 0,38 por 100 del capital.

Valor y rentabilidad de la accion

Uno de los principales objetivos de MAPFRE es aumentar el valor de las
acciones, mediante el crecimiento rentable de sus distintas Unidades y

Sociedades Operativas, y la inversién en nuevos proyectos que agreguen
valor.

El comportamiento de la accion de MAPFRE en los Ultimos cinco
anos respecto a los dos principales indices de referencia (el selectivo IBEX
35y el sectorial Dow Jones (DJ) Stoxx Insurance) puede apreciarse en el
siguiente cuadro:

1 ANO 3 ANOS 5 ANOS
MAPFRE (12,0)% 38,8% 102,9%
DJ Stoxx Insurance (11,9)% 34,7% 60,4%
IBEX 35 7,.3% 67,2% 151,5%




En el mismo periodo, el beneficio por accién (BPA] de MAPFRE ha
tenido el siguiente comportamiento:

PGC/PCEA"

2003 2004
BPA 0,15 0,16
INCREMENTO 25,0% 6,7%

NIIF®
2004 2005 2006 20079
0,19 0,21 0,28 0,32
- 10,5% 33,3% 14,3%

(1) Cifras calculadas de acuerdo con los principios contables generalmente aceptados en Espafa y establecidos en el Plan General Contable (PGC) y el Plan Contable de Entidades Aseguradoras (PCEA).

(2) Cifras calculadas de acuerdo con las Normas Internacionales de Informacion Financieras (NIIF, o IFRS segun el acrénimo inglés) adoptadas en 2005 por todas las sociedades que cotizan en las bolsas de la Unidn Europea.

(3) Cifras correspondientes a MAPFRE S.A. bajo su nueva estructura, en la que todas las actividades del Grupo estan integradas en la sociedad que cotiza en Bolsa.

La evolucion del dividendo, y de la rentabilidad por dividendos
calculada en base al precio medio de la accion han sido las siguientes:

2003 2004 2005 2006 2007
DIVIDENDO 0,04 0,05 0,06 0,07 0,11
RENTABILIDAD 2,1% 2,4% 2,3% 2,2% 3,1%

POR DIVIDENDO

El beneficio por accién y el dividendo por accion se han calculado
usando un factor de ajuste y el nUmero de acciones promedio ponderado,
de conformidad con lo establecido por la Norma Internacional de
Contabilidad (NIC) 33, para tomar en cuenta el efecto de la ampliaciones
de capital realizadas en abril de 2004 y enero de 2007.

El dividendo a cuenta pagado en noviembre de 2007 ha aumentado
en un 50 por 100 respecto al afno anterior; y el que se propone a la Junta
General como dividendo complementario es superior en un 40 por 100
respecto al complementario de 2006. El desembolso total del afio en
concepto de dividendos ha ascendido a 250,3 millones de euros, con
incremento del 199,4 por 100 respecto a 2006.

Informacion publica

MAPFRE amplia y mejora continuamente la informacién que pone

a disposicion del publico inversor, a través de la publicacién regular
de los siguientes documentos:

FRECUENCIA TIPO DE INFORMACION

Trimestral - Informacién periddica con arreglo a los formatos
exigidos por la Comision Nacional del Mercado
de Valores (CNMV])
- Presentaciones de resultados

Anual - Informe anual individual y consolidado
- Valor intrinseco del negocio de Vida y Ahorro

Ademas, se confeccionan documentos adicionales para responder a
las necesidades de comunicacion especificas de cada ejercicio. Con referencia
a la informacién publicada en el ejercicio 2007, merecen destacarse:

e La presentacion para inversores de renta fija publicada con
ocasion de la emision de deuda subordinada llevada a cabo en el mes
de julio.

® | a presentacion sobre la adquisicion de la aseguradora
estadounidense Commerce, dedicada a describir la compania y explicar
su relevancia estratégica para MAPFRE, asi como los detalles de la
transaccion y sus efectos financieros.

Comunicacion con los mercados financieros
La comunicacién con los mercados financieros se desarrolla
principalmente a través de los siguientes canales:

e Deposito previo en los registros de la CNMV de toda la
informacion publicada, que puede consultarse a través de la pagina web
de la Comision.

e Publicacién en el apartado de la pagina web corporativa de
MAPFRE (www.mapfre.com] dedicado a los accionistas, que es el principal
canal de distribucion de informacion para el publico inversor. Los
documentos publicados en esta pagina web se pueden consultar tanto
en castellano como eninglés.

e Distribucion por correo electrénico a una base de datos de cerca
de 600 analistas e inversores institucionales previamente registrados.

® Reuniones con analistas financieros e inversores institucionales,
en Espafay en el extranjero, que constituyen la actividad principal del
Departamento de Relaciones con Inversores, y se llevan a cabo a través
de las siguientes actuaciones:

- Presentaciones de resultados.

- Teleconferencias (“conference call”).

- Reuniones presenciales.

- Participacién en conferencias y otros foros especificos.

Las reuniones presenciales y las teleconferencias dirigidas
a presentar los resultados de cada trimestre se retransmiten en directo
a través de Internet ("webcasts”) para facilitar el acceso del publico
a la compania. En el afio 2007 se han realizado siete retransmisiones
de este tipo.
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Relaciones con inversores

En el ejercicio 2007 MAPFRE ha desarrollado una intensa actividad de
comunicacion con los mercados financieros, cuyo resumen se muestra
en el cuadro siguiente:

Presentaciones de resultados 7
Teleconferencias 4
Reuniones con analistas e inversores institucionales espanoles 63
Reuniones con analistas e inversores institucionales de otros paises 200
Participacion en foros de inversores institucionales 5

En el mes de julio se ha realizado un programa especifico de
reuniones con inversores de renta fija, en el marco de la emision de deuda
subordinada llevada a cabo en ese mes.

Cabe destacar las actuaciones dirigidas especialmente a los
pequenos accionistas que se han llevado a cabo en el gjercicio:

® Se ha activado un nuevo servicio telefénico (902 024 004) para
atender las consultas de los accionistas durante las horas de actividad del
mercado bursatil.

® Se ha renovado la seccidn de la pagina web corporativa
dedicada a accionistas e inversores, con el fin de facilitar la navegacion
por la misma. Ademas, se ha anadido una nueva seccion especifica para
pequenos accionistas.

® Se ha comenzado a publicar un nuevo boletin semestral que
informa a los accionistas particulares de los resultados econdmicos,
las actividades mas relevantes, y la evolucion del precio de la accién
de la Sociedad. La primera edicién, correspondiente al primer semestre
del ejercicio, se ha enviado en el mes de septiembre.

Desde 2001 MAPFRE participa activamente, junto a otras siete
sociedades cotizadas, en la junta directiva de la Asociacion Espanola
para las Relaciones con Inversores [AERI), cuyo objetivo es promocionar
iniciativas dirigidas al desarrollo y el avance de las relaciones con
inversores en Espana.

Datos bursatiles

Durante el ejercicio 2007 las acciones de MAPFRE S.A. han cotizado 253
dias en el Mercado Continuo, con un indice de frecuencia del 100 por

100. Se han contratado 1.965.657.628 titulos, frente a 1.294.990.695 en el
ejercicio anterior, con aumento del 51,8 por 100. El valor efectivo de estas
transacciones ha ascendido a 6.968,9 millones de euros, frente a 3.988,8
millones de euros en 2006, con incremento del 74,7 por 100.

El precio de las acciones de MAPFRE S.A. se ha reducido en 2007 en
un 12 por 100, frente a una disminucién del 11,9 por 100 del indice DJ Stoxx
Insurance y un incremento del 7,3 por 100 del indice IBEX 35. En los Ultimos
cinco anos, el precio de las acciones de la Sociedad se ha incrementado
en un 102,9 por 100, frente al incremento del 60,4 por 100 del DJ Stoxx
Insurance y del 151,5 por 100 del IBEX 35. El rendimiento por dividendos
pagados a lo largo del afo representa un 3,1 por 100 sobre la cotizacién
media del ejercicio. A finales de éste, seis bancos de negocios espanoles
e internacionales recomendaban “comprar” las acciones de la Sociedad,
frente a cuatro recomendaciones de “mantener” y cuatro de “vender”.

MAPFRE Y SUS MEDIADORES

Las relaciones de MAPFRE con sus mediadores se desarrollan con
vocacion de estabilidad, permanencia y profesionalidad, lo que le permite
contar con la red de distribucion mas amplia del sector, y con un alto nivel
de vinculacion de los mediadores, que se traduce en niveles de rotacion
muy bajos. Esta vinculacidn se refuerza gracias a la globalidad de la oferta
del Grupo que, ademas de constituir uno de sus principales factores
diferenciales para el cliente, aporta a sus mediadores un importante valor
anadido, permitiéndoles presentar una oferta integral personalizaday
adaptada a las necesidades especificas de cada cliente, tanto de productos
aseguradores como financieros.

En el ejercicio 2007 las entidades de MAPFRE han creado un nuevo
marco contractual con sus mediadores para adaptarse a la Ley 26/2006 de
Mediacion de Seguros y Reaseguros Privados y a la nueva organizacion
de RED MAPFRE implantada en 2005. El objetivo de esta reorganizacion es
contribuir a la profesionalizacion de los mediadores para garantizar el libre
ejercicio de su actividad en la Union Europea, asi como la proteccion de los
consumidores, en sintonia con la finalidad de la nueva Ley de Mediacion.

Para ello, se han elaborado nuevos contratos de agentes exclusivos
para los agentes actuales, tras su asignacion a las diferentes entidades de
MAPFRE, y se han firmado convenios de distribucion entre éstas con el fin
de que los agentes puedan comercializar todos los productos del Grupo.



Canales de relacion
La relacién de MAPFRE con sus mediadores se articula a través de
diferentes canales:

® | arelacion con los delegados y agentes que integran la RED
MAPFRE se produce a través de diferentes medios, entre los que destacan
por su importancia e intensidad la infraestructura técnica y humana que
aportan las Oficinas Directas, tanto a través de sus Directores como del
equipo comercial de asesores. Periédicamente se realizan reuniones
con éstos, tanto de caracter informativo como formativo, con el fin de
determinar criterios de trabajo, dar orientaciones, solicitar sugerencias
y conocer las novedades de MAPFRE. Por otra parte, existe un programa
habitual de visitas a las oficinas delegadas para incentivar la oferta
comercial. Estos contactos personales se complementan con medios
escritos [revistas, documentacion y manuales), informacidén a través del
Portal Interno, y el contacto a través de las plataformas operativas y
telefonicas, que cuentan con areas para la atencién de los mediadores,
donde pueden realizar todo tipo de consultas y recibir orientacion técnica
y comercial. Ademas, se ha llevado a cabo la Renovacidon de la Plataforma
Red MAPFRE (a través del Portal Interno), con un nuevo acceso directo
para las Oficinas Delegadas, con el fin de unificar y mejorar los accesos
a las aplicaciones y a los contenidos necesarios, y convertirla en un
“escritorio de trabajo” para los mediadores.

e | as Unidades y Sociedades Operativas que mantienen una
mayor relacion con corredores han desarrollado medios especificos para
articular su relacion con los mismos, dadas las diferentes necesidades
y planteamientos propios de este canal. Ademas, en funcién del tipo de
corredor se han establecido diferentes actuaciones -la atencion, por
ejemplo, a los corredores generalistas se lleva a cabo desde las Oficinas
Directas y desde las Oficinas de Corredores-, y se ha remodelado el portal
de corredores para orientarlo exclusivamente a los mediadores.

En conjunto, MAPFRE pone a disposicién de sus mediadores una
amplia variedad de herramientas, entre las que destacan el programa
SIRED, el Portal Interno de MAPFRE, la Oficina 2000 para agentes plaza,
la plataforma informatica PDM exclusiva para delegados, el Sistema
de Gestion Comercial y la plataforma PC Web para corredores y otros
mediadores.

Durante 2007 se ha puesto también en marcha InfoRED, un nuevo
sistema de publicacién de informes que facilita el seguimiento y la gestion
de la actividad comercial, y el cumplimiento de los presupuestos. Esta
herramienta permite a cualquier usuario de la Red realizar consultas
rapidas sobre la gestion comercial de cualquier unidad, y extraer informes
con dichos datos. Ademéas, ofrece la posibilidad de agrupar la informacion

por fuentes de produccién, homogeneizando conceptos y permitiendo una
vision claray detallada de las ventas, asi como del origen de la produccién.
También se ha llevado a cabo en 2007 la adaptacion del Sistema
de Gestion Comercial a la nueva realidad de MAPFRE. Esta aplicacidn,
a través de la cual se asignan las gestiones comerciales, ha incluido entre
sus funcionalidades la captura y gestion de los vencimientos, asi como
acciones claves para la gestion en las oficinas comerciales, como las
notificaciones de devolucion de recibos, las campanas comerciales
y de prevencion, y la notificacion de anulaciones de pélizas. Como ejemplo
de su utilidad, en octubre de 2007 se han registrado mas de un millén de
accesos, lo que representa un incremento superior al 400 por 100 respecto
al mismo periodo del afio anterior. El Sistema de Gestion Comercial cuenta
en la actualidad con mas de 11.246 usuarios, y ha registrado mas de 7,3
millones de accesos en 2007.

Seleccion

MAPFRE tiene establecido un protocolo que incluye todos los procesos que

se deben sequir para la seleccidn de los mediadores. Con caracter general,

se utilizan dos series de pruebas psicométricas dirigidas a evaluar,

respectivamente, la eficacia comercial y los rasgos de personalidad, tales

como orientacién a la venta y actitudes. Como media, el proceso

de seleccion incluye dos entrevistas, una de primer contacto a cargo

del responsable comercial correspondiente, y otra con los responsables

de formacion de la Red, que realizan también las pruebas psicométricas.
Para seleccionar sus mediadores, MAPFRE elige profesionales

y descarta cubrir esos puestos con trabajadores que busquen una actividad

temporal. Por este motivo, el perfil de los mediadores de MAPFRE

responde a capacidad, potencial y ética en su actuacion.

CURSO DE DIRECTORES
DE OFICINA
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Formacion

Un elemento de diferenciacion de MAPFRE en la relacidn con su red de
mediadores es la importancia concedida a la formacién. En 2007 se han
incorporado en esta materia los requerimientos derivados de la nueva
Ley de Mediacion, y se han llevado a cabo diversas actividades en Espana,
entre las que destacan por su implicacion para el futuro las siguientes:

e Continuacién del programa “Nuevos Delegados”, en el que han
participado 597 mediadores en 2007.

e Programa “Agente Integral del Sistema”, con participacion de 795
nuevos mediadores, y que ha supuesto una inversion de 5,7 millones de euros.

e Cursos iniciales para nuevos agentes.

e Formacion continua de los delegados, agentes, y otros
mediadores —centrada en productos, aspectos comerciales y
herramientas- que han recibido 335.048 horas de formacién.

e Acciones de reciclaje para incrementar el uso del “Sistema
de Gestion Comercial”, asi como para dar a conocer las actualizaciones
y mejoras de esta herramienta.

® Formacidén e-learning a través de la plataforma MAPFRE, con mas
de 11 cursos diferentes que se adaptan a las necesidades de los empleados
y mediadores de RED MAPFRE. En total, la red de mediadores ha recibido
mas de 335.000 horas de formacion (presencial y e-learning) en 2007.

e Formacion on line de MAPFRE EMPRESAS, para afianzar
los conocimientos de los asesores y comerciales de RED MAPFRE sobre
los seguros de empresas a través de programas interactivos. A lo largo
del afio se ha formado a mas de 1.700 personas de RED MAPFRE.

Programas de apoyo
En la apuesta por la profesionalizacién de los mediadores, MAPFRE ha
contribuido con importantes subvenciones para favorecer la carrera de

los agentes profesionales (AIS]) y el desarrollo de nuevos delegados. En
concreto, a lo largo del ano 2007 se han concedido un total de 7,7 millones
de euros en ambos programas, lo que supone un incremento del 12,5 por
100 respecto al ano 2006.

Acuerdos de distribucion

Durante el ejercicio 2007 se ha incrementado significativamente la
colaboracién reciproca entre las redes de MAPFRE y CAJA MADRID
en la distribucion de productos aseguradores y bancarios, lo que ha
constituido un factor singularmente positivo para la obtencién de los
excelentes resultados de este ejercicio.

El volumen de primas de seguro aportado por la red de CAJA
MADRID ha ascendido en 2007 a 1.193,5 millones de euros, y la cifra
de ventas de productos bancarios de activo y pasivo para CAJA MADRID
aportadas por la RED MAPFRE a 4.138 millones de euros.

Por otra parte, durante 2007, MAPFRE ha firmado acuerdos
de distribucion con distintas entidades financieras:

e Con CAJA CASTILLA LA MANCHA, para la explotaciony
desarrollo conjunto de la sociedad CCMVIDA'Y PENSIONES, cuyos
productos se comercializan a través de la red de sucursales y otros
canales de dicha Caja de Ahorros.

e Con BANKINTER, para el desarrollo conjunto del negocio de
la sociedad BANKINTER SEGUROS DE VIDA, cuyos productos de Vida
y Pensiones se comercializan a través de las redes del banco.

e Con BBVA SEGUROS, para la gestion y participacion en régimen
de coaseguro en los seguros de Automoviles que distribuye el Banco

a través de diferentes canales.
e Con BANCO SABADELL, para la distribucién de productos
especificos para PYMES, y seguros de Salud para auténomos.




e Con BANCO PRIMUS, para la distribuciéon de seguros vinculados
al negocio hipotecario, principalmente seguros de Hogar, proteccién de
pagos y seguros de Vida.

e Con BANKOA, para la distribucion de los productos No Vida
de MAPFRE, a través de sus 46 oficinas.

Ademés, se ha llegado a un acuerdo de intenciones con CAJA
DUERO para el desarrollo conjunto de las sociedades UNION DUERO
VIDAy DUERO PENSIONES, cuyos productos de seguros y pensiones se
comercializan a través de la red de dicha Caja, habiéndose formalizado
en enero de 2008 el oportuno acuerdo de colaboracién y la adquisicion
de las participaciones de MAPFRE en las dos sociedades mencionadas.

Calidad

MAPFRE tiene establecidos diversos sistemas de control de la actuacion
de sus mediadores para mejorar la calidad del servicio ofrecido al cliente.
En concreto, sus entidades realizan encuestas periddicas entre los clientes
para evaluar la atencién prestada, y llevan a cabo un seguimiento de

las reclamaciones de aquéllos para solucionar los problemas detectados.
También se realizan revisiones operativas de las oficinas, con la
elaboracidon del consiguiente informe, y se desarrollan planes de formacién
para el uso de las aplicaciones integradas en las distintas plataformas,

con el fin de lograr los méaximos niveles de calidad.

MAPFRE

Material Formacidn Curse Inicial
Huevos Mediadores
¥
Auxiliares Externos
encuadrados on los GRUPDOS By C

MAPFRE Y SUS PROVEEDORES

MAPFRE mantiene con sus proveedores de bienes y servicios relaciones
basadas en la equidad, y en la rapidez en el cumplimiento de las
obligaciones que se derivan de los contratos suscritos con los mismos.
Estas relaciones se desarrollan seguln las siguientes lineas de actuacion:

® | os proveedores que suministran bienes y servicios generales
se relacionan con MAPFRE a través de los Departamentos de Servicios
Generales de las diferentes Unidades y Sociedades Operativas, en los que
se centraliza la gestion de las compras.

® | a adquisicion de productos informaticos y de comunicaciones
para las entidades situadas en Espana se centraliza en la Direccién
General de Procedimientos y Tecnologias. Las entidades de MAPFRE en
otros paises cuentan también con responsables de compras de productos
informaticos independientes de los departamentos de Servicios Generales.

También existen departamentos concretos que gestionan
la relacion con proveedores de productos y servicios de marketing
y publicitarios.

e Cada una de las Unidades y Sociedades Operativas gestiona
las relaciones con los proveedores que prestan a sus clientes servicios
especificamente relacionados con su propia actividad operativa,
especialmente en la atencién de siniestros, como son las reparaciones
por siniestros de Hogar, la prestacion de servicios sanitarios, los servicios
relacionados con la cobertura de Asistencia, y los de reparacion de danos
personales y materiales vinculados al Ramo de Automoviles.

En todas estas areas existen sistemas de coordinacién en la gestion
de los proveedores comunes a varias Unidades o Sociedades Operativas,
y se desarrollan actividades relacionadas con su seleccion, su formacion
y la prestacion de apoyo a los mismos para lograr un adecuado nivel de
calidad en sus servicios.

En el afo 2007, y para impulsar las maximas sinergias y ahorros
en costes, la Comisiéon Delegada de MAPFRE ha aprobado la creacion
del Departamento Central de Medios, integrado en la Direccién General
de Recursos Humanos y Medios, que desde 2008 gestionara para todo el
Grupo en Espana las compras de bienes y servicios de caracter general
(material de oficina, papeleria e impresos, servicios de correo, mensajeria,
valijas y reprografia, servicios de gestion documental y archivo, compras
de marketing y mobiliario de oficina), y establecera las normas globales,
que seran aplicables también a las adquisiciones de bienes y servicios
tecnolégicos especificamente relacionados con la actividad de cada
Division, Unidad o Sociedad.

Las funciones de este nuevo Departamento quedaran plenamente
implantadas a lo largo de 2008, y se espera que sus procedimientos
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garanticen la actuacién coordinada entre las entidades de MAPFRE,
mediante el establecimiento de una herramienta comuny la definicion
de nuevos canales de comunicacion. Bajo su responsabilidad quedaran
ademas los mecanismos de informacion a los 6rganos de decision

de MAPFRE sobre la politica de proveedores del Grupo (volimenes de
compras, descuentos, tipos de proveedores, y cumplimiento

de las recomendaciones sobre politicas de Responsabilidad Sociall.

A'lo largo del ejercicio 2007 y en el marco de las funciones
asumidas por la nueva Direccidn General de Procedimientos y Tecnologias,
se han impulsado también medidas para unificar y homologar
a los proveedores de tecnologia en las distintas filiales.

En 2007 el coste total de los bienes y servicios adquiridos por las
entidades de seguros de MAPFRE en Espana ha superado los 82,2 millones
de euros.

Canales de relacion y sistemas de apoyo

Con caracter general, la relacion con los proveedores se articula a

través de las plataformas telefonicas, propias o concertadas, y de lineas
telefonicas especificas; aunque de forma creciente se estan desarrollando
plataformas en Internet, que permiten realizar todo tipo de gestiones de
forma rapida y segura. Merecen destacarse, como canales especialmente
significativos, los siguientes:

e El Portal de Colaboradores de MAPFRE AUTOMOVILES a través
del cual los proveedores de servicios de asistencia y reparacion del
automovil [grias, taxis, talleres) pueden realizar todas sus operaciones:
revision del estado de la facturacién, liquidacion del servicio, situacion
de la prestacién, asignacion de servicios, autofacturacion, etc. Al cierre
de 2007 estaban registradas en este portal mas de 6.400 compafias
proveedoras de servicios de asistencia y reparacion del automovil.

e E£| Portal de Proveedores de MAPFRE SEGUROS GENERALES,
que cuenta con diversos sistemas de apoyo especificos para el colectivo
de profesionales reparadores del Hogar, entre los que destaca el acceso
a la pagina Infocol (www.infocol.com], mediante la cual pueden recibir
las comunicaciones de trabajos, tramitar el cobro de las reparaciones
realizadas, consultar campanas promocionales, etc. A finales de 2007 se
habian registrado en esta plataforma, y operaban a través de ella, 2.800
profesionales de reparacion, de los 3.200 que colaboran con la entidad.
En un préximo futuro se incorporaran a esta herramienta las redes de
peritos y abogados colaboradores, con lo que se alcanzara la cifra
de 3.900 usuarios.

® | 0s Asesores Médicos Provinciales, encargados de la seleccion,
contratacion y mantenimiento de la relacion con los proveedores de
servicios sanitarios (profesionales de la medicina y centros médicos

y hospitalarios) que disponen de la plataforma en Internet WMSalud,
a través de la cual pueden recibiry distribuir a proveedores todo tipo de
informacidn de utilidad para éstos (manuales, condicionados, informacidn
sanitaria); y el Departamento de Atencién al Profesional Sanitario, que
pone a disposicion de este colectivo una direccion de correo electrénico
especifica para recibir sus sugerencias, reclamaciones o cualquier otra
cuestion que no haya sido resuelta por el Asesor Provincial. Ademas,
MAPFRE facilita a estos profesionales la posibilidad de que realicen
la facturacion automatica de sus servicios a través de Internet, utilizando
los diferentes dispositivos de gestion existentes en la Red Chip Card.

e La utilizacién de una plataforma de envio de mensajes cortos
(SMS] y de transmisién de datos GPRS de Telefdnica, a través de la cual,
los proveedores reciben los trabajos del dia a través de un mensaje corto,
y pueden acceder a todos los datos asociados a los mismos. En esta linea,
durante el ano 2007 se han iniciado las pruebas piloto del sistema GMovil
para la prestacion del servicio de asistencia a flotas, que permite tener
localizados a los vehiculos en todo momento, y recibir las comunicaciones
mediante un dispositivo instalado en los mismos, lo que permite facilitar
ademas la optimizacion de las rutas y la reduccion de costes para
el proveedor.

e La creciente generalizacion de la utilizacion de la factura digital,
lo que agiliza significativamente todos los tramites administrativos,

y el sistema de autofacturacion utilizado por los proveedores de MAPFRE
ASISTENCIA.




e Elnuevo modelo de gestion de MAPFRE ASISTENCIA, implantado
por México, Colombia, Brasil, Venezuela y Grecia, que se basa en un
sistema informatico especifico, cuyo objetivo es optimizar los recursos
que intervienen en la asistencia (la central de operaciones y la red de
proveedores). El sistema permite a los proveedores realizar servicios mas
cortos, identificar las zonas de alta concentracion, mejorar el control
de los desplazamientos, y reducir los costes administrativos.

En los paises iberoamericanos, merecen destacarse el sistema
de apoyo establecido por MAPFRE ARGENTINA ART para solicitar
traslados de los clientes en casos de siniestros; las webs utilizadas
en México (compras, registro de vehiculos o conciliacién de pagos, entre
otras); el impulso dado en estos dos paises a la gestion administrativa
relacionada con terceros, como los procedimientos automaticos para
el pago a proveedores;y la ampliacién de la cobertura directa de
los servicios prestados por proveedores de Asistencia en Carretera
que han pasado a ser controlados y gestionados por las entidades
aseguradoras del Grupo.

Criterios de seleccion

La seleccidn de los proveedores se realiza siguiendo criterios objetivos,
principalmente mediante concursos, en los que se valoran factores
como la relacion calidad/precio, la infraestructura con la que cuentan,
el reconocimiento en el mercado; y de forma especial la pertenencia al
colectivo de colaboradores de alguna de las entidades de MAPFRE, y su
historial de calidad en el servicio prestado a las mismas.

El cumplimiento de la normativa vigente en los diferentes paises,
asi como la implantacion de medidas de seguridad e higiene en
los casos que proceda, son requisitos indispensables para su eleccion.
Otros factores que se valoran de forma positiva son el tiempo de
respuesta, el servicio posventa, la cobertura geogréfica, y el valor
anadido que puedan aportar a los asegurados y clientes de MAPFRE.

Los candidatos que no son seleccionados como proveedores,
pero cumplen los criterios requeridos, pasan a formar parte del Listado
de Proveedores Potenciales, de modo que en un futuro se pueda recurrir
a sus servicios.

La rotacion de los proveedores que colaboran con las entidades
de MAPFRE es en general reducida. Las razones mas habituales de
las bajas son el incumplimiento de sus obligaciones, o su inadaptacion
a los requerimientos del servicio en cada momento.

La satisfaccion de los proveedores con MAPFRE es alta, siendo
la rapidez en el pago el factor méas valorado. Ademas, MAPFRE ha
desarrollado programas especificos de fidelizacion de sus proveedores,
como el Programa de Fidelizacion de Gruas, que incluyen entre otras

ventajas campanas de descuentos con empresas del Grupo. En esta linea,
a lo largo de 2007 se ha alcanzado un acuerdo con la entidad financiera
Fracciona, del Grupo Caja Madrid, por el que los proveedores de MAPFRE
pueden acceder a créditos al consumo en condiciones muy ventajosas
respecto a las existentes en el mercado; y merecen destacarse:

el programa de MAPFRE AUTOMOVILES, que subvenciona motocicletas

y material de sequridad vial para la prestacion de los diferentes servicios
de Asistencia en Viaje; y la accién promocional dirigida al colectivo de
profesionales reparadores de siniestros del Hogar (campana Tourmap),
que en 2007 ha premiado a un total de 50 proveedores valorando aspectos
como la puntualidad, la calidad del trabajo realizado, el trato al cliente,

la imagen profesional, la limpieza y el orden, y la uniformidad en

la utilizacion de la vestimenta MAPFRE.

Formacion

MAPFRE tiene un fuerte compromiso con la formacién de sus proveedores,
como medio de mejorar el servicio a sus clientes y asegurados. Con

este fin, los proveedores reciben de forma general informacion acerca

de la cultura de MAPFRE y de su filosofia de la calidad, y se desarrollan
sistemas, materiales o dossieres formativos dirigidos a aquellos
proveedores que prestan servicios a los clientes. Merecen destacarse:

e El Manual Operativo y de Régimen Interno para los profesionales
sanitarios de MAPFRE CAJA SALUD, que facilita al profesional sanitario
un acceso agil y sencillo a todos los procedimientos y normas relacionados
con la actividad asistencial.

e £| Proyecto Atlas de MAPFRE SEGUROS GENERALES para
la captacion de profesionales colaboradores mediante la reinsercion
laboral, con base a acuerdos con escuelas taller, escuelas de formacion
profesional y talleres ocupacionales de las diversas Comunidades
Auténomas.

e Los cursos impartidos por MAPFRE AUTOMOVILES a sus
proveedores: Técnicas y Metodologia de la Asistencia en Carretera, Gestion
Empresarial y Decisiéon de Inversion para Gerentes de Empresas de
Asistencia, y Valoracion Técnica del Estado del Vehiculo.

Calidad

Todas las entidades del Grupo llevan a cabo un seguimiento de la calidad
del servicio que prestan sus proveedores, principalmente a través de
encuestas entre los clientes o visitas a las instalaciones del proveedor.

Se realiza también una evaluacion del grado de cumplimiento del servicio,
del plazo en el que se ha realizado el mismo, y de la competitividad de sus
tarifas. El sistema de evaluacion de los proveedores se extrae de diferentes
canales: incidencias detectadas por los operadores; visitas, reuniones
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evaluados son los siguientes:

EN PRESTACION DE SERVICIOS

o0 convenciones con los proveedores; comunicacion con el cliente;
auditorias internas y especificas. Los principales estandares de calidad

EN ADQUISICION DE BIENES

e Tiempo de respuesta transcurrido entre
la comunicacién del servicio al proveedor
y su contacto con el asegurado.

e Tiempo invertido en la prestacion del servicio.

En el caso de servicios médicos/rehabilitadores:

tiempo de curacion.

* Obtencidn de certificaciones de calidad por
parte del proveedor.

e Transparencia en la gestion del servicio
realizado por el proveedory en la informacion
dada a la compania.

* Estado del producto entregado (control
de muestras).

e Servicio posventa:

- Garantia de mantenimiento.

- Producto de sustitucion en caso de reparacion.
- Garantia de la reparacion.

 Stock adecuado/capacidad de suministro.






