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Informe de Responsabilidad Social Corporativa

INTRODUCCION

La empresa moderna debe ser capaz de compatibilizar sus responsabilidades
empresariales (crear valor y puestos de trabajo, dar resultados y ser eficientes) con el
crecimiento sostenible y el desarrollo humano, asentando su actuacién en principios éticos,
contribuyendo al bienestar social y llevando a cabo politicas de compromiso con
credibilidad, transparencia y solidaridad. La solidaridad no es s6lo un compromiso ético,

personal y social, sino también una exigencia derivada de la pertenencia a una comunidad.

El sentido de la responsabilidad social ha sido consustancial con el procedery la historia de MAPFRE
desde hace muchos afos, y forma parte de los principios institucionales definidos en su Cédigo
de Buen Gobierno, en el que se establece que “la actuacion del Sistema y de todos quienes par-
ticipan en su gestion a cualquier nivel debe inspirarse en un sentido de servicio a la sociedad en
general, como reconocimiento de la funcidn y responsabilidad que les corresponde en el ade-
cuado desarrollo y progreso de la misma”.

Los 6rganos del Sistema consideran que el sentido de la responsabilidad social debe traducirse,
en primer lugar y sobre todo, en la forma en que se gestionan las actividades de las empresas
que integran el Sistema, cuya mayor contribucion a la Sociedad debe ser la generacién de riqueza,
la creacion de empleo, la equidad en las relaciones con todas las partes implicadas en su activi-
dad (asegurados, socios, empleados, agentes y colaboradores, proveedores, etc.), el cumpli-
miento estricto de las obligaciones legales y fiscales que conlleva formar parte de la Sociedad, y

el mantenimiento de un elevado nivel ético en la gestion empresarial.

En esta linea, MAPFRE se adhirié en el afio 2004 al Pacto Mundial de las Naciones Unidas, y a
finales de 2004 ha creado una Direcciéon General de Comunicacion y Responsabilidad Corporati-
va, con la finalidad de profundizar en la planificacion y coordinacién y control de la actuacion
socialmente responsable de las entidades del Sistema, con base en los indicadores GRI (Global

Reporting Initiative) y respondiendo a los siguientes objetivos:

e Difusiony cumplimiento de las leyes y normas nacionales e internacionales, y de cuantas obli-
gaciones se deriven de ellas, singularmente de la Declaracién Universal de los Derechos
Humanos y de los diez principios contenidos en el Pacto Mundial.

® Respeto a la igualdad de oportunidades entre sus empleados, su privacidad y su libertad de
opinion; la equidad en las relaciones laborales, procurando un entorno de trabajo saludable y
seguro, ademas de la formacién necesaria y adecuada al trabajo que desarrollan; retribucion

justa y estabilidad en el empleo, evitando cualquier forma de persecucién o abuso o de discri-
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minacién por razén de ideologia, creencia, sexo, raza o condicidn; y favorecimiento de la con-

ciliacion de la vida familiar y laboral.

® Promocién de un sentido creciente de solidaridad, responsabilidad y participacion social entre
sus empleados, colaborando en los programas que a tal efecto se ejecuten o desarrollen, apo-

yando la accién social de la empresa e impulsando las iniciativas de voluntariado.

® Prestacion a sus asegurados y clientes de un servicio de calidad en el plazo acordado, aseso-
randoles honestamente, manteniendo la debida confidencialidad en el tratamiento de sus
datos, y poniendo a su disposicién un procedimiento para la resolucién de sus reclamaciones

en el plazo mas breve posible.

® (Gestidn socialmente responsable de las relaciones con sus proveedoresy colaboradores basa-

da en la libertad, el respeto reciproco y el mutuo beneficio.

® Politica de actuacién respetuosa con el Medio Ambiente, impulsando medidas efectivas para
limitar en todo lo posible el impacto ecoldgico y medioambiental de los riesgos derivados de

su actuacion empresarial.

e Politica de comunicacion con todos los grupos de interés basada en la transparencia, la vera-

cidad y el compromiso, singularmente con los accionistas e inversores.

e Mantenimiento de una relacion permanente de colaboracion con las Administraciones Publi-

cas basada en la transparencia y la honestidad.
® Actuacién respetuosa con los principios de libertad y lealtad de competencia en el mercado.

Con independencia de todo ello, MAPFRE viene dedicando desde hace mds de veinte afos una
parte de su beneficio neto anual a la financiacion de actividades no lucrativas de interés general
para la Sociedad a través de seis fundaciones privadas, de cuya actuacion se presenta una amplia
memoria formando parte de la Documentacién Anual del Sistema.

En el afo 2004 estas Fundaciones destinaron a sus actividades un total de 19,4 millones de euros.
Las donaciones que las distintas entidades del Sistema realizaran a estas Fundaciones con cargo
a beneficios del ejercicio 2004, de conformidad con las propuestas que se someteran a sus res-

pectivas Asambleas o Juntas Generales, ascienden en conjunto a 25,3 millones de euros.

Por otra parte, MAPFRE ha realizado en 2004 diversas contribuciones econémicas a proyectos de
interés social por importe de 593.000 euros, de los que 300.000 se han destinado a los damnifi-
cados por el maremoto del sudeste asiatico a través de CRUZ ROJA ESPANOLA.

Los asistentes a la 312 Asamblea
de la Asociacion de Ginebra
visitan el Museo de Escultura
Religiosa Venancio Blanco.
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PRINCIPIOS INSTITUCIONALES RECOGIDOS EN EL CODIGO DE BUEN GOBIERNO (2002)

Independencia

Actuacion ética

Como exigencia irrenunciable derivada de la naturaleza asociativa de su entidad matriz, la actua-
cion del Sistema y de sus distintas entidades debe ser independiente de toda persona, entidad,

grupo o poder de cualquier clase. Ello implica:
a) Que ninguna persona, entidad, grupo o instituciéon pueda atribuirse derechos politicos o eco-
nomicos respecto al Sistema y sus entidades, distintos de los que le corresponden de acuer-

do con las leyes y los estatutos.

b

Que todos los érganos de gobierno y direccion deben adoptar sus decisiones en funcién exclusiva-
mente de los intereses empresariales del Sistema, sin interferencia de propios intereses personales,

familiares, profesionales o empresariales de quienes intervengan en la adopcién de cada acuerdo.

c

Que todos los bienes y derechos que integran el patrimonio del conjunto del Sistema deben
destinarse exclusivamente al cumplimiento de sus fines empresariales, con la Unica excepcién
de las aportaciones a las Fundaciones MAPFRE que realicen las entidades del Sistema, previa
aprobacion de sus Asambleas o Juntas Generales, y de los donativos para fines benéficos o de

interés social que autorice la Comision de Control Institucional.

El principio de independencia es compatible con el establecimiento de alianzas o acuerdos de aso-
ciacion y colaboracion con otras entidades o instituciones para el adecuado desarrollo del Sistema
y la consecucidon de sus objetivos empresariales, pero tal principio debera tenerse en cuenta en el
reconocimiento de derechos a favor de terceros que dichas alianzas o acuerdos impliquen.

La actuacidn del Sistema debe inspirarse en el respeto a los legitimos derechos de todas las per-

sonas fisicas o juridicas con las que se relaciona y con los de la Sociedad en general. Ello implica:
a) Transparencia en las estructuras corporativa y directiva y en la gestién social.

b) Veracidad en las ofertas de productos y servicios y en las informaciones que se faciliten a los

mutualistas, accionistas, clientes y publico en general.

c] Rapidez en el cumplimiento de las obligaciones que se deriven de los contratos suscritos con

clientes y proveedores.

d

Equidad en las relaciones con quienes prestan sus servicios al Sistema: consejeros, directivos,
empleados, delegados y agentes, y profesionales colaboradores. Ello exige objetividad en su selec-
cién, promociony ascenso; retribucion y condiciones de colaboracién adecuadas y razonables; y no
discriminacidn por razén de su ideologia politica, creencias religiosas, sexo o condicidn social.

e} Respeto a los derechos de los mutualistas, como propietarios Ultimos del Sistema, y de quie-
nes participen como socios o accionistas en la propiedad de las distintas sociedades mercan-

tiles que lo integran.

f) Cumplimiento estricto de las leyes y de las obligaciones que se derivan de ellas.
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Humanismo

Crecimiento
empresarial
y patrimonial

Sentido
de responsabilidad
social

El desarrollo del Sistema se basa en las personas que forman parte del mismo, que constituyen
su principal activo; por ello, incluso por encima de razones éticas, se considera indispensable que
las relaciones entre las personas que lo integran se basen en el respeto reciproco y en valores
humanos como la tolerancia, la cordialidad y la solidaridad, de forma que su actividad se desa-

rrolle en un clima de cohesidn, confianza y entusiasmo internos.

El desarrollo de actividades empresariales conlleva como objetivo inexcusable la optimizacion de
la dimensidn y del valor patrimonial del Sistema en beneficio de los mutualistas, de los accionis-
tas y de las posibilidades de promocidn y progreso personal de quienes participan o colaboran en
las actividades del Sistema. Ello implica que:

al La planificacién de la empresa debe centrarse en la obtencién de ganancias seguras y en la

maximizacion de los flujos de caja a largo plazo.

b) La adopcién de nuevos proyectos de inversion debe basarse en la obtencién de un rendimien-

to adecuado en relaciéon con el coste de capital de la entidad.

c) Los recursos excedentarios que no sean precisos para nuevos proyectos de inversion o para
mantener la solidez financiera del Sistema deben revertir a los mutualistas mediante la reduc-
cion del coste de sus seguros, y a los accionistas de sociedades mercantiles del Sistema para
que obtengan una rentabilidad adecuada a su inversion.

La creacion de valor no debe basarse en la realizacion de operaciones especulativas, sino en el
esfuerzo, la eficacia, el dinamismo y el aprovechamiento adecuado de los medios que proporcio-
na el progreso tecnoldgico para mejorar de forma permanente la gestidn social; y debe conse-
guirse respetando las exigencias que se derivan de los demas principios institucionales definidos

en este Cddigo, en especial el de actuacién ética.

Como complemento de las ideas anteriormente expuestas, la actuacion del Sistema y de todos
quienes participan en su gestion a cualquier nivel debe inspirarse en un sentido de servicio a la
sociedad en general, como reconocimiento de la funcién y responsabilidad que les corresponde
en el adecuado desarrollo y progreso de la misma. Con ese espiritu, el Sistema destina cada afo
una parte del valor creado en su actuacion al desarrollo de actividades no lucrativas de interés

general a través de las fundaciones privadas por él promovidas.
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MAPFRE Y SUS EMPLEADOS

Estructura de la plantilla

La plantilla de personas que prestan sus servicios a las distintas entidades del Sistema estaba

compuesta a 31 de diciembre de 2004 por 19.920 personas con la siguiente distribucién geografica:

Areas geograficas Variacion%
Espania 10.358 10.064 2,9%
América 8.377 7.771 7,8%
Otros paises 1.185 770 54,0%
Totales 19.920 18605 7,1%

Del total de la plantilla el 55,79 por 100 eran hombres y el 44,21 por 100 mujeres, con el siguien-
te desglose:

) Hombres Mujeres
Areas geograficas —_—

Numero Numero

Espafa 5.987 57,8% 4371 422%
América 4.439 53,0% 3.938 47,0%
Otros paises 687 58,0% 498 42.0%
Totales 11.113 55,8% 8.807 44,2%

La estructura de la plantilla del Grupo por categorias es la siguiente:

Espana Numero % Otros paises Numero %
Jefes/Directivos 833 8% Jefes/Directivos 348 4%
Administrativos 3.927 38% Administrativos 3.775  39,%
Comerciales 2.282 22% Comerciales 2290  24%
Técnicos y otros 3.316 32% Técnicos y otros 3.149  33%

La edad media de las personas que integran la plantilla se sitda en 34,5 anos, con el siguiente

desglose:

Paises Edad media
Espana 36,6 ANOS
América 33 ANOS
Otros paises 32,5 ANOS
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Politicas de recursos humanos

Relaciones laborales
MAPFRE mantiene una linea de maximo respeto a los derechos de los trabajadores en materia
sindical (libertad de asociacién y eleccidn de sus representantes) y de negociacién colectiva, cum-

pliendo con la normativa que deba aplicarse en esta materia en cada uno de los paises.

En Espafa mantiene mecanismos de didlogo con sus representaciones sindicales mas representativas
(CCOO0 y UGT), que contribuyen al mantenimiento de la paz social y a la mejora de las condicio-
nes laborales recogidas en el Convenio del Grupo Asegurador MAPFRE, que afectan aproxima-
damente al 85 por 100 de la plantilla.

En cumplimiento de dicho convenio, en 2003 se llevd a cabo una completa reclasificacion profesional
en Espafa, que afectd a un tercio de la plantilla. Los criterios aplicados para la adecuada clasificacion
del personal contemplan las peculiaridades especificas de cada Unidad o Sociedad Operativa, y cons-

tituyen un modelo abierto capaz de auto-desarrollo paralelo al crecimiento de la Organizacion.

Seleccion y reclutamiento

Para la incorporacion de nuevo personal, MAPFRE tiene establecido un procedimiento de selec-
cion comun a todas las empresas del Sistema, que conlleva la normalizacién de las pruebas de
aptitud en el momento de la seleccién, y su adaptacion al proceso de movilidad interna para la
fase de reclutamiento. Durante el ano 2004 se han realizado 228 procesos de seleccion en Espa-
fa de acuerdo a estos criterios.

La objetividad y el rigor en los procesos de seleccién favorecen la promocidén interna de los
empleados y garantizan la igualdad de oportunidades de todos aquellos candidatos que, cum-

pliendo con los requisitos requeridos, opten a un puesto de trabajo en MAPFRE.

Estas normas de seleccidn de personal, aplicadas inicialmente en Espafa, se estan implantando

de forma progresiva en las empresas del Sistema situadas en otros paises.

Retribucion

En el ejercicio 2004 las entidades del SISTEMA MAPFRE en Espafa han pagado en conjunto retri-
buciones por importe de 458,3 millones de euros. De esta cantidad, el 71,2 por 100 corresponde
a sueldos y salarios, el 17 por 100 a seguros sociales, el 6,5 por 100 a beneficios sociales, y el 5,5

por 100 restante a indemnizaciones y otros complementos.

Las retribuciones de caracter fijo se actualizan de acuerdo a lo establecido en los convenios
colectivos aplicables; en el caso del Convenio de MAPFRE Grupo Asegurador, que afecta al 85 por
100 de los empleados del SISTEMA MAPFRE en Espafa, supone un incremento porcentual equi-
valente al del IPC mas un 15 por 100 del mismo.

El Convenio Colectivo establece una amplia gama de beneficios sociales para los empleados
como parte importante de su retribucion, con especial atencion a los relacionados con las pen-
siones y la salud. En el afio 2004 estos beneficios sociales han tenido un coste de 29,7 millones

de euros, cifra que representa el 6,5 por 100 de la retribucién total del personal.

MAPFRE presta un especial interés a la situacion del personal jubilado, a cuyo efecto en el afio

2003 establecié un fondo dotado inicialmente con 6 millones de euros para atender aquellos
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Actividades infantiles

en una de las jornadas

de Puertas Abiertas
organizadas para empleados.

casos que, por sus circunstancias especiales, requirieran una ayuda adicional. En el afo 2004,
como primera fase de estudio y analisis de sus necesidades, se ha elaborado y difundido una
encuesta dirigida a todos los jubilados de Espafa (112 cuestionarios enviados y 60 respuestas

recibidas), que se ha complementado con visitas para estudiar los casos susceptibles de ayuda.

Servicio de atencion al empleado

La tecnologia forma parte importante de nuestro desarrollo empresarial, ya que permite la mejora de
la eficacia de la gestidn, una mayor eficiencia de los procesos y un mejor servicio al cliente interno. En
este sentido, MAPFRE ha fomentado la utilizacién del portal interno como principal canal de comuni-
cacion con sus empleados. EL nimero de consultas recibidas a través del buzén de Recursos Huma-
nos en Espana (4.942) supera el de consultas recibidas a través de correo electrénico (3.193). Se ha
constatado que, como media, cada empleado accede al portal interno del empleado una vez al dia.

Ademas, se ha tratado de acercar la informacién de Recursos Humanos a los empleados permi-
tiendo su autogestion mediante el “Autoservicio del Empleado”, a través del cual pueden consul-
tar la informacion relativa a sus recibos de salarios, a las bonificaciones de sus seguros, a sus
capitales actuales de la péliza de vida, a sus aportaciones al plan de pensiones y a las ayudas por
hijos, ademas de solicitar el seguro de salud y las prestaciones del fondo de ayuda a empleados.

Formacion y desarrollo profesional

Un afo mas MAPFRE ha prestado una especial atencién a la formacidn de sus directivos y empleados.
A'lo largo del ejercicio 2004 en las entidades espafiolas se han impartido 276.000 horas de formacion,
con un promedio de 27 horas por empleado, habiéndose destinado a esta actividad una cifra equiva-
lente al 1,4 por 100 de los costes de empresa por empleado.

El Centro Internacional de Formacién de Directivos (CIFD), que desarrolla su actividad desde junio
de 1999, ha organizado 44 seminarios de cardcter corporativo con un total de 20.317 horas lecti-
vas, en los que han participado 615 directivos de distinto nivel de las Unidades y Sociedades del
Sistema, de los que 474 son de entidades situadas en Espana y 141 de otros paises. En el disefio
de estos seminarios se ha contado con la participacion de los responsables de formacién de las
Unidades y Sociedades de los diferentes paises, para ajustar sus contenidos a las necesidades de
cada entidad, regién y colectivo profesional.

En la misma linea, continta desarrollandose el “Proyecto Horizonte”, programa de formacion

gradual para jovenes empleados con potencial de desarrollo. Desde su puesta en marcha en
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marzo del ano 2001, han seguido este programa 130 personas, de las cuales 100 son de Espana
y 30 de otros paises. ELl 63 por 100 de estas personas han asumido puestos de mayor responsa-
bilidad al finalizar el programa. Durante 2004 se han impartido ocho médulos, con un total de
8.986 horas lectivas y 59 asistentes.

Por otra parte, el CIFD ha desarrollado en 2004 un nuevo programa para responsables de pro-
yectos, con cuatro ediciones a las que han asistido 63 personas; ha proporcionado formacion a
ayudantes de direccion, con cinco seminarios y un total de 66 asistentes a los mismos; y se ha
prestado servicio de formacién a demanda de varias Unidades Operativas, a través de diversos
programas que han supuesto la convocatoria de 43 seminarios con 590 asistentes. El total de

horas de formacion impartidas en conjunto en el CIFD durante el ejercicio 2004 ha sido de 24.924.

En el afio 2004, por otra parte, se ha implantado con éxito la formacién en ofimatica con metodo-
logia e-learning, con participacion de 50 personas, con excelentes resultados. Ademas, se ha con-
tinuado impartiendo formacién con metodologia e-learning en materias especificas del negocio
de cada Unidad o Sociedad, con resultados que confirman la importancia creciente del uso de
esta tecnologia de estudio, tanto por su flexibilidad en contenidos como por la adaptabilidad a los

diferentes horarios y situaciones personales.

Hay que mencionar también la formacién recibida por el grupo profesional de directores de ofici-
na en sus respectivas subcentrales y en el Centro Internacional de Formacion de Directivos, que
ha impartido 18 cursos a un total de 270 directores.

La actividad de formacidn a los empleados y comerciales es también una practica habitual en las
companias de MAPFRE en el exterior, que incorporan crecientemente objetivos en este campo en

sus planes estratégicos.

Seguridad y salud en el trabajo en Espana

El Area de Prevencién de Riesqos Laborales ha adaptado sus politicas de prevencion a la refor-
ma introducida en 2004 en la normativa aplicable. Entre las actividades de esta &rea merecen
destacarse las siguientes:

® Se han realizado 208 evaluaciones y revisiones de riesgos de Seguridad, Higiene y Ergonomia
con su correspondiente planificacion preventiva. Ademas, se han actualizado los planes de

emergencia en todos los centros de trabajo de MAPFRE en Espana.

e Durante este afo se ha llevado a cabo la segunda auditoria voluntaria del Sistema de Preven-

cién por una entidad ajena al Sistema, con resultado satisfactorio.

® Se ha facilitado a todos los empleados de nuevo ingreso formacidn e informacion sobre los ries-
gos especificos y generales de sus puestos, actuaciones para casos de emergencias y la Guia
General de Prevencion de Riesgos Laborales del SISTEMA MAPFRE. Ademas, se han realizado
charlas formativas sobre emergencias y primeros auxilios, sobre pantallas de visualizacién de

datos y sobre deshabituacién tabaquica, a las que han asistido un total de 792 empleados.

® Se han atendido mas de 20.000 consultas médicas, y se han realizado los oportunos reconoci-

mientos médicos periddicos e iniciales a la poblacion MAPFRE.
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La FUNDACION MAPFRE
ESTUDIOS, en colaboracion
con la Unidad de Recursos
Humanos de MAPFRE,
organiza el Foro América:
Gestion de Recursos
Humanos de las
Multinacionales Espanolas
en Iberoamérica.

® Se ha realizado una campana de Seguridad Vial a través del portal interno, estructurada en tres
temas, en la que han participado de manera activa 3.000 empleados. Asimismo, trimestralmente

se publica en la revista "El Mundo de MAPFRE" un articulo relacionado con la Seguridad y la Salud.

Para favorecer la coordinacion y la atencién directa a los empleados, la Direccion General de
Recursos Humanos del Sistema se estructura en tres areas centrales principales: Relaciones
Laborales y Sociales, Administracion, y Desarrollo de Recursos Humanos. Ademas se cuenta con
un departamento informatico que da soporte y desarrolla nuevas funcionalidades para la Direc-

cion, y con un departamento de Alta Direccion que centra su gestion en este colectivo.

Por otra parte, se sigue prestando especial atencion a conseguir la méaxima eficiencia en los pro-
cesos de gestion, en beneficio del personaly para un cumplimiento exacto y riguroso de la norma-
tiva laboral, social y fiscal. Para ello, y entre otras actuaciones, se ha desarrollado el proceso de
control de calidad de procesos internos, aumentando los controles y los filtros para la mejora de la
gestion; se ha puesto a disposicién de todas las areas de formacion la plataforma META 4 como
herramienta comun de gestion; y se ha puesto en marcha el plan de migracién de la plataforma

web, facilitando la conexion entre META 4y los programas web de los Organismos Oficiales.

Politica de empleo
Durante el ejercicio 2004 MAPFRE ha creado 1.315 nuevos puestos netos de trabajo (294 en Espa-
nay 1.021 en otros paises).

La politica de empleo de MAPFRE fomenta la contratacion fija frente a la temporal. El porcenta-

je de empleos fijos en Espania representaba a 31 de diciembre de 2004 el 96 por 100 del total.
A lo largo de 2004 se han llevado a cabo los procesos de integracién de FINISTERRE y MUSINI,
que se han realizado con arreglo a las premisas de conservacion de puestos de trabajo y maximo

respeto a los derechos laborales.

Reconocimientos

MAPFRE ha recibido durante 2004 diferentes reconocimientos a su labor en el dmbito de recur-

sos humanos, entre los que destacan:

® MAPFRE SEGUROS GERAIS ha sido elegida la tercera “Mejor Empresa para Trabajar en Por-

tugal”, y la primera del Sector Asegurador por Clima Laboral, en el estudio realizado por el Ins-

tituto Great Place to Work y la revista Exame.

® MAPFRE ARGENTINA ha obtenido la décima posicién en el “Ranking de las Mejores Empresas
para Trabajar”, clasificacién elaborada por el Instituto Great Place to Work y la Divisién Ges-
tion de Capital Humano de la compafnia Managers, recibiendo una mencién especial a la
empresa que mas ha destacado en la mejora del ambiente de trabajo entre las companias con

mas de 500 empleados.

e MAPFRE SEGUROS DE BRASIL ha obtenido la segunda posiciéon en Recursos Humanos en el
“Ranking Las Mejores” de la revista Isto é Dinheiro, siendo considerada una de las tres mejo-
res empresas en el segmento “Seguros y Prevision”.
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MAPFRE Y SUS CLIENTES

Uno de los principales objetivos de las entidades del SISTEMA MAPFRE es procurar la satisfac-
cion de las necesidades de sus mas de diez millones de mutualistas, asegurados y clientes, ofre-

ciéndoles unas prestaciones de alta calidad y una adecuada asistencia.

En el ejercicio 2004 las entidades aseguradoras del Sistema han pagado en conjunto prestacio-
nes por importe de 5.093 millones de euros, con incremento del 22,5 por 100 respecto a 2003, de

acuerdo con el siguiente detalle:

PRESTACIONES

Unidades Variacion (%)
AUTOMOVILES 1.352.165 1.213.556 11,4%
AGROPECUARIA 60.884 86.112 (29.3)%
SEGUROS GENERALES 459.096 431.807 6,3%
EMPRESAS! 502.313 258.194 94,5%
VIDA 1.637.803 1.192.967 37,3%
CAJA SALUD 243.959 208.744 16,9%
ASISTENCIA 19.513 13.035 49,7%
AMERICA 765.838 715.111 7.1%
OTRAS ENTIDADES 51.650 36.632 41,0%
TOTAL 5.093.221 4.156.158 22,5%

Importes en miles de euros
Informacion referida al seguro directo.

1 En el ejercicio 2004 se incluye la informacion anual de MUSINI S.A., a diferencia del ejercicio 2003 en el que se incluyé
Unicamente el cuarto trimestre.

Canales de atencion al cliente

Para el cumplimiento de ese objetivo, MAPFRE tiene establecidos los siguientes canales que faci-

litan la comunicacion con sus asegurados y clientes:

e RED MAPFRE, integrada por 2.788 oficinas en Espafa y 925 en los restantes paises en que
opera, que facilitan una atencién personal y directa.

® Personal altamente cualificado que atiende a los segmentos de clientes de perfil complejo que
requieren una atencion especializada (industrias y grandes riesgos industriales, sector agra-
rio, productos de ahorro, etc.), con el apoyo de un selecto equipo en los Servicios Centrales con

gran experiencia y conocimiento de los mercados internacionales.

e Plataformas telefonicas con atencion durante las veinticuatro horas los 365 dias del afio, que
proporcionan una atencién permanente, y que permiten a los clientes realizar consultas y ges-
tiones relacionadas con seguros que tienen contratados y con otros disponibles en la oferta
MAPFRE, y obtener servicios relacionados con los mismos.

El siguiente cuadro refleja de forma esquematica las plataformas existentes en Espafa y los
servicios que facilita cada una de ellas:
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Unidad Unidad Unidad Unidad

Autos Seguros Generales Asistencia Salud
Llamadas por tipo de servicio e ——

Linea MAPFRE Plataforma Plataforma Plataf. MAPFRE  Plataf. MAPFRE
Autos TelefonicaCIS  Telefonica Canarias ASISTENCIA CAJA SALUD
Solicitud de informacion 13% 5% 26,47% 34% 42%
Tramitacién de siniestros 73% 80% 65,72% 66% 54%

Cambios de datos 1% 15% 0,83% -- --
Otros 3% -- 6,98% -- 4%

® la Linea MAPFRE Autos es un servicio de atencidén multicanal (teléfono e Internet) para las

gestiones relacionadas con el mundo del automavil.

e El Centro de Atencién al Cliente del Area de Operaciones (C.1.S) es un servicio de atencién en

todo lo relacionado con el hogar, las comunidades de propietarios, los decesos, etc.

® | a Plataforma de Atencion Telefénica Elipse Canarias es un centro territorial para la atencién

a los clientes de la Comunidad Canaria en todo tipo de seguros.

® | a Central de Operaciones de MAPFRE ASISTENCIA esta dedicada principalmente a la gestién

de siniestros de asistencia en viaje y a la atencidn a la tercera edad.

e | 3 Plataforma de Atencion Telefédnica de MAPFRE CAJA SALUD estd dedicada a la atencidn a
asegurados, candidatos, redes de distribucion y profesionales sanitarios concertados a través

de los canales telefénico, fax, internet y correo electrénico.

® | a Plataforma especializada Teleseguros VIDAy el Centro de Conservacion de Cartera, ambas
de MAPFRE VIDA, prestan atencion a los clientes de bancaseguros y del canal agencial res-
pectivamente.

El cuadro siguiente refleja las principales plataformas de atencion telefonica de las entidades
aseguradoras del Sistema en el exterior:

Liamadas por tipo de servcio 'BRASIL  TEPEYVAC ARGENTINA PUERTORICD
Solicitud de informacion 21,6% 18% 35% 55%
Tramitacion de siniestros 42,6% 47% 17% 25%
Cambios de datos N.D. N.D. 48% 10%
Otros 36% 35% N.D. 10%

Mencién especial merece la red de plataformas telefénicas del Sistema Internacional de Asisten-
cia MAPFRE (SIAM], integrado por MAPFRE ASISTENCIAy sus filiales de 37 paises, que dan empleo
a 1.923 personas y han atendido en el 2004 un total de 12.932.143 llamadas, de las que 11.059.680
corresponden a tramitacién de siniestros y el 14,5 por 100 restante (1.872.463) a solicitudes de

informacion. El cuadro siguiente facilita datos de las cuatro mayores plataformas del SIAM:
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Llamadas por tipo de servicio Brasil EEUU Argentina Turquia
Solicitud de informacidn 23% 15% 9% 4%
Tramitacion de siniestros 77% 85% 91% 96%

En conjunto, el nimero de empleados de MAPFRE que trabajan en servicios de atencién telefo-
nica a clientes asciende a 3.304, de los que 835 lo hacen en las situadas en Espanay 2.469 en las

de otros paises.

® Portal MAPFRE y Oficina MAPFRE Internet. Estos canales, vinculados al portal corporativo del
Sistema, ofrecen otra posibilidad complementaria para que el cliente se relacione con MAPFRE,
tanto en Espafia como en el resto de los paises donde se opera, aunque incluyendo elementos
diferenciadores de cada pais para adaptarse a las particularidades del seguro y de las redes

de distribucion.

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 prevencion y cobertura de sus riesgos personales y empresariales,
y para solucionar las necesidades de ahorro y prevision personal y familiar. Esta oferta incluye:

® Servicios de asesoramiento integral en el dmbito asegurador, tanto a particulares como a
empresas, llevados a cabo por expertos de MAPFRE en diferentes areas de negocio a través
de la red de oficinas, de las plataformas de atencion telefénica, y de los profesionales de aten-
cion en riesgos especializados, que facilitan una respuesta integral a las necesidades del cliente
en el entorno del automévil, el hogar, la salud, los decesos, la asistencia en viajes, la industria,

la pequena y mediana empresa y las explotaciones agrarias.

® Servicios para particulares de orientacién y asesoramiento juridico (Informauto en Automovi-
les y Departamento de Orientacion Juridica en Hogar); asistencial, médico o psicoldgico (Area
de Prestaciones en el seguro de Accidentes, Servicios de Urgencias Médicas y Mediphone en
el seguro de Salud, y Gestores de Asistencia en el seguro de Decesos); veterinario (Area de
Prestaciones en el seguro de Animales); y en materia de ahorro y pensiones (consultores espe-
cializados en productos y servicios estrictamente financieros). MAPFRE presta también este
tipo de servicios en otros paises [Argentina, Brasil, México, Per, Puerto Rico y Venezuela).

En el dmbito de las grandes empresas, estos servicios se estructuran por sectores de activi-
dad econdmica, lo que permite la prestacion de un servicio integral y especializado de maxima
calidad y eficiencia, e incluye coberturas de &mbito multinacional a través de la amplia red de

entidades del Sistema en el exterior con presencia en treinta y tres paises.

® Servicios de tramitacion de siniestros, que incluyen una amplia red de profesionales, tanto
para la reparacion de danos causados como consecuencia de siniestros como para dar solu-

ciones a necesidades concretas no derivadas de los mismos.

e Centros médicos propios dotados de personal altamente cualificado: diez centros con Area de
Rehabilitacion para la atencidn de accidentados de trafico; cinco para la atencién de los clientes
del Area de Salud; dos en el Caribe (México y Reptiblica Dominicana) para atencién a asegura-

dos de Asistencia desplazados en la zona; y dos de rehabilitacidn de accidentes de trabajo en
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Argentina, propiedad de MAPFRE ARGENTINA ART, Compafia de Seguros de Accidentes

Laborales.

97 centros propios de peritacién y pago rapido de siniestros de automéviles, con profesionales
formados en las técnicas mas novedosas. Estd en marcha un proceso de desarrollo de talle-

res propios (MULTISERVICAR], de los cuales dos ya estan en funcionamiento.

Centros de investigacion y desarrollo de sistemas de prevencion de riesgos en el seguro del
Automovil (CESVIMAP en Espafa, Cesvi Argentina, Cesvi México, Cesvi Brasil, Cesvi Colombia
y Cesvi France), cuyas investigaciones sobre equipos, herramientas, materiales y productos
que se emplean en la reparacién de vehiculos son una referencia para el mantenimiento de la

seguridad.

Desarrollo de programas de simulacién en relacion con accidentes de tréfico, llevado a cabo por
CESVIMAP (RECONSTRUCTOR 98}, y con otros ambitos de la prevencién, como los desarrolla-
dos por ITSEMAP en gestion de emergencias (LINCE y EMERGEX2000) y riesgos laborales
(GESMAP).

Como resultado de esta permanente labor de investigacidn en productos y servicios, en el ejer-

cicio 2004 se han lanzado al mercado los productos que se detallan en el siguiente cuadro:

NUEVOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 2004*

Sector de seguro

Automoviles

Vida, inversion y ahorro

Pais Modalidades de productos y/o servicios

Espana -Pdlizas plurianuales, vinculadas a los contratos de renting y de financiacién con
prima Unicay fija.
-Cobertura de flotas y de riesgos especiales.
Argentina -Pdliza O Km, con amplisimas coberturas y bonificaciones.
-Pdliza Basica Plus para vehiculos de uso particular todo terreno 4x4,
monovolumen y pick up hasta 15 anos antigiiedad.

Colombia -Seguro para Automdviles de lujo para vehiculos con precio superior a 85.000
délares, incluyendo diversas coberturas.

El Salvador -Todo Riesgo 100, primer seguro combinado del mercado, con amplias coberturas
y servicios.

Perd -Pdliza Plateada, como complemento del Seguro Obligatorio de Accidentes de
Transito -SOAT-.

Filipinas -Liability Guard, seguro de R.C., con amplias coberturas.

Espana -TodoVIDA, seguro anual renovable que incluye invalidez y fallecimiento, y protege

la estabilidad de la economia familiar.
-Plan de Previsién Asegurado (PPA] para jubilacién.
-MAPFRE VIDA UNO EPSV, producto de prevision social que integra diferentes

planes.
-FONDMAPFRE Bolsa Garantizado G VI, FI, fondo de inversion.
México -Plan Superacién para garantizar la educacién media/superior de los hijos.

* No se incluyen las modificaciones o mejoras de productos ya existentes y comercializados
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NUEVOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 2004 (Continuacion)

Sector de seguro

Pais

Hogar, accidentes personales y decesos

Crédito

Espana

Argentina

Perd

El Salvador

Espana

Modalidades de productos y/o servicios

-Seguro 365 para trabajadores auténomos.

-Seguro de Danos Materiales para oficinas, farmacias, hoteles y centros docentes.

-Seguro de Accidentes para escolares.

-Seguro de Decesos para residentes extranjeros.

-AP Asistencial para Accidentes personales, con cobertura mundial.
-Péliza Extra, que incluye dafos por agua, cristales, dafos TV, video, etc.
-Seguro Individual de Accidentes Personales para profesiones peligrosas.
-Seguro Hogar Econdmico.

-Seguro de Decesos.

-Péliza empresarial, dirigida al segmento de pequefas empresas.

Grandes riesgos

Todos los paises

-Programas internacionales de GRANDES RIESGOS, desarrollados desde Espana
para clientes con presencia internacional.

Salud El Salvador -Mediphone 24, que incluye consulta médica telefonica y otras destacadas
coberturas.
Puerto Rico -Plan de Salud, que cubre gran nimero de servicios y tratamientos médicos.
Perd -Seguro Hospitalario, que incluye prétesis quirdrgicas y 22 opinion médica
México -Alianza San Angel Inn, que cubre gastos médicos en el hospital de su nombre,
ademds de otras ventajas y servicios.
Asistencia Espana -Seguro de Contingencias, que cubre riesgos no amparados por ramos

Bahrein, Bélgica,

Grecia, Irlanda,

tradicionales.
-Seguro de Garantia por Averia Mecanica para Vehiculos Usados.
-Seguro de GAP Financiero, que complementa hasta el precio de compra del

vehiculo la indemnizacién pagada por la compania de seguros en caso de siniestro.

-Segurviaje Schengen, con amplias coberturas de asistencia en viaje y asistencia
sanitaria en viajes dentro del espacio Schengen.
-Seguro de Proteccidon de Compras para tarjetas de crédito.

Portugal,
Turquia -Seguro de Garantia por Averia Mecanica para Vehiculos Usados.
Puerto Rico -Asistencia Integral, que combina la asistencia en carretera y en el hogar.
Perd -Seguro Vida Viaje Plan Europa, que cubre asistencia sanitaria y riesgo de muerte.
Agropecuario Espana -Péliza Agroindustrial para explotaciones de esa naturaleza.
-Seguro de Gastos de Reforestacion (sélo para la C. A. de Galicia).
-Seguro para Cachorros, dirigido a criadores caninos.
-Garantia Mecanica para Tractores, ampliacién exclusiva de garantias para
tractores John Deere en Espana y Portugal, en colaboracién con CESVIMAP.
México -Seguro para Caballos, que cubre muerte, enfermedad, gastos veterinarios

y responsabilidad civil.
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Reclamaciones

EL SISTEMA MAPFRE cuenta con un Departamento Central, que atiende las quejas y reclamacio-
nes de todos los usuarios de sus servicios financieros, de acuerdo con las previsiones de la Ley
44/2002 de 22 de noviembre de Medidas de Reforma del Sistema Financiero y su legislacién de
desarrollo. Ademas, cuenta con la Comision de Defensa del Asegurado, institucion creada en
1984 que resuelve de forma gratuita y con total independencia de actuacién respecto a los 6rga-
nos de gobierno del Sistema las reclamaciones de las personas fisicas y comunidades de propie-
tarios que tienen la condicién de tomadores, asegurados o beneficiarios de pélizas de seguros
contratadas con las entidades aseguradoras integrantes del Sistema, y de los participes o bene-
ficiarios de planes de pensiones individuales promovidos o gestionados por entidades del Siste-

ma o depositados en ellas, asi como los derechohabientes de todos ellos.

En el ejercicio 2004 el Departamento de Reclamaciones ha atendido un total de 2.542 quejas y
4.008 reclamaciones con una media de 550 mensuales. Un 61 por 100 de las quejas y reclama-
ciones recibidas en el ejercicio tiene un verdadero contenido econdémico e incluye una pretensién
concreta, y el 39 por 100 restante refleja meras incidencias en la operativa de la tramitacion de
los siniestros y pélizas, que se remiten a los departamentos oportunos para su adecuada aten-
cion. Del total, 1.181 quejas y reclamaciones han pasado al examen y decisién de la Comisién de
Defensa del Asegurado, que ha resuelto un total de 811. Ademds, en su memoria de actuacién
relativa a dicho ejercicio, dicha Comisién ha formulado diversas recomendaciones que conduci-

ran a mejoras de actuacion de las entidades del Sistema en los siguientes aspectos:

e Refuerzo de los servicios de la propia Comision de Defensa del Asegurado para garantizar la
agilidad de la tramitacién del nimero creciente de reclamaciones que llegan a la misma, como

consecuencia del fuerte incremento del nUmero de asegurados del Sistema.

® Posibilidad de establecimiento de una cuantia minima para las reclamaciones que tengan
acceso a la Comisién de Defensa del Asegurado.

® Mayor agilidad por parte de los érganos de decisién de MAPFRE en la remision de los infor-
mes que deben facilitar a la Comision para la resolucion de las reclamaciones.

® (Consideracion de las caravanas y remolques como garantias contratadas dentro del seguro
del vehiculo remolcador.

® Rigurosidad en la observancia del periodo de preaviso en la comunicacion de los cambios de
tarifas.

® Mayor concrecién del ambito de la reclamacién de multas que la asegurada realiza por cuen-
ta del cliente.

® Determinadas mejoras en los criterios que se aplican en la aceptacidn o exclusién de sinies-

tros de accidentes.

® Definicion mas precisa del alcance y limite de determinadas coberturas en las pdlizas de Segu-
ro del Hogar y de Responsabilidad Civil de explotaciones agropecuarias.
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Premio “Excelente” de
Barclays para MAPFRE
SEGUROS GENERALES.

® Posibles modificaciones de las Condiciones Generales de las pdlizas de Automéviles, para una

mejor definicion de los accesorios incluidos o excluidos de la cobertura.

® Mayor coordinacion entre las definiciones de las situaciones de incapacidad e invalidez esta-

blecidas y las utilizadas por la legislacién de Seguridad Social.

La calidad en MAPFRE

Las entidades del Sistema trabajan de forma permanente para conseguir elevados estandares de
calidad en la atencidn a los asegurados y clientes, con especial atencién a la répida, eficaz y equi-
tativa atencion y liquidacion de los siniestros. El siguiente cuadro muestra el nimero de emplea-
dos dedicados al seguimiento y control de la calidad en MAPFRE:

EMPLEADOS DEDICADOS A LA CALIDAD EN MAPFRE

En Espana Fuera de Espana

119 342

Las plataformas de atencidn telefénica hacen un seguimiento especial de la calidad del servicio
mediante la realizacion de encuestas entre los clientes, en las que se miden pardametros como el
nivel de resolucidn de las solicitudes que realiza el cliente, la calidad percibida, y la calidad ofre-
cida medida en términos de forma de acogida, expresion oral, utilizacién del lenguaje, tratamien-
to de las llamadas, solucién al primer contacto, conocimiento, y capacidad de adaptaciéon a las

situaciones planteadas.

Todas las evaluaciones de calidad realizadas son analizadas y procesadas diariamente para adop-
tar las acciones correctoras correspondientes de forma personalizada, estableciéndose planes
de formacién concretos en habilidades propias de la labor que desempefan, y técnicos en la
materia de su trabajo, entre los que se pueden destacar los siguientes:

® Orientacidn al cliente.

® Técnicas de atencidn al cliente.

e FEstrategias de venta telefonica.

® Manejo de conflictos.

e Comunicacion interpersonal.

® Productos MAPFRE.

Procedimientos internos (gestion de cobros, gestidn de siniestros, gestidon de reclamaciones,

programas informaticos de apoyo).
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En el cuadro siguiente se incluye una seleccidn de datos objetivos con los que se evalla la evolu-

cion de la calidad en el servicio en Espafa:

Automoviles Seguros Generales

Parametros Linea MAPFRE
Autos CIs

2004 2003 2003
N° llamadas
(gestionadas) 7.236.956  6.381.833 2.826.435  2.715.283
Tiempo medio
de espera
(en segundos) 15 15 9 8
N°. medio
de llamadas
en espera (%) 20 20 28 17,3
N° desistimientos (%) 55 4,7 3,4 2.7

Asistencia Salud

Plataf. MAPFRE
ASISTENCIA

Plataf. MAPFRE
CAJA SALUD

2004 2003 2004 2003

2.989.430 3.652.180 931.670  860.447
19 15 18 26
9,6 16 N.D. N.D.
56 3,7 4,9 6,3

A su vez, el siguiente cuadro refleja los mismos datos para las principales filiales que operan en

seguro directo en el exterior:

MAPFRE BRASIL MAPFRE TEPEYAC

Parametros

2004 2003 2004 2003

N° llamadas 1.830.620  1.657.779 1.470.489  1.159.603
Tiempo medio de

espera [en segundos) 28 15 70 A
N°. medio de llamadas

en espera (%) N.D. N.D. 22,7 N.D.
N©° Desistimientos (%) 41 3,7 3.4 81,3

MAPFRE ARGENTINA  MAPFRE PUERTO RICO
2004 2003 2004 2003
850.700  514.878 737.029  227.056
9 33 11,5 22
5 N.D. 2 N.D.
4 13,7 4,6 18,4

En las principales plataformas de la Unidad de Asistencia, los datos mas significativos son los

siguientes:

Brasil EEUU
Parametros

2004 2003 2004 2003

N° llamadas 3.342.252  5.177.321 1.325.039 992.051
Tiempo medio de

espera (en segundos) 18 20 21 24
N°. medio de llamadas

en espera (%) 12 32,5 N.D. N.D.
NO desistimientos (%) b 6,1 5,7 6,7

Argentina Turquia

2004 2003 2004 2003

1.491.576  1.291.866 1.207.825  719.621

24 30 15 N.D.
11,9 30 9,5 15
6,5 1

Ademds de los sistemas internos de seguimiento de la calidad, MAPFRE utiliza los establecidos

por los diferentes organismos acreditados del sector, como el Estudio de Satisfaccién de los Ase-
gurados de MAPFRE MUTUALIDAD y MAPFRE SEGURQS GENERALES realizados por ICEA (enero
2005), del que se desprenden las siguientes conclusiones en cuanto a la satisfacciéon general del

cliente tras haber hecho uso del seguro:
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Nivel de satisfaccion Seguro de automoviles % Seguro de hogar %
Satisfechos o muy satisfechos 86 84,2
Bajo nivel de satisfaccion 9.7 93
Insatisfechos 4,3 6,5

Fuente ICEA. Estudio Satisfaccion Asegurados MAPFRE MUTUALIDAD, 2004 y Encuesta Trimestral
a Clientes de Hogar de MAPFRE, 2004. Clientes de cartera con siniestros

Los siguientes premios y reconocimientos obtenidos avalan la calidad del servicio que se presta
en MAPFRE:

® |inea MAPFRE Autos ha sido galardonada con el primer premio “Call Center de Oro” en el sec-
tor Seguros y con el tercero en todos los sectores, en la 52 Edicion del Premio Nacional a la
Excelencia en el Centro de Relaciones con el Cliente, concedido por la revista Call Center
Magazine, Internacional Faculty for Executives (IFAES) y la consultora Izo System, en colabo-

racion con la Asociacion Espafiola de Centros de Contacto con el Cliente.

e MAPFRE SEGUROS GENERALES ha recibido el premio “Excelente al Mejor Proveedor 2004",
que entrega cada ano Barclays Bank en el Dia Internacional de la Calidad.

e FE[ Portal MAPFRE ha sido elegido como uno de los mejores servicios espanoles de Internet. El
Premio Los Favoritos de Expansién selecciona los mejores modelos de negocio “on line” en
Espana. La web de MAPFRE obtuvo el segundo puesto dentro del apartado “Sanidad, Servicios
Médicos, Salud y Seguros”.

® MAPFRE ARGENTINA ha obtenido el Premio “Prestigio Seguros 2004", por liderar el ranking
de las 50 mejores empresas del mercado asegurador, ocupando el primer puesto en las cate-
gorias de calidad de productos y servicios, solvencia econdmica y financiera, creatividad
comercial, adaptacidn a nuevos escenarios, calidad de management, proteccién de futuro y
trayectoria y cuidado del Medio Ambiente; y la segunda posicién en honestidad y ética empre-

sarial y en compromiso con el desarrollo del pais.
e MAPFRE PUERTO RICO ha recibido el Premio “Excelencia Empresarial - Marzo 2004.”

Por otra parte, diversas empresas del Sistema han obtenido certificaciones de calidad, cuyo man-
tenimiento les obliga a mantener los estandares de calidad requeridos, y constituyen una garan-

tia de servicio para los asegurados y clientes:

e El Centro de Atenciodn al Cliente del Area de Operaciones de MAPFRE SEGUROS GENERALES
cuenta con la certificacion ISO 9001: 2000.

e MAPFRE CAUCION Y CREDITO tiene la certificacién IS0 9001:2000 de AENOR para el conjunto
de su actividad.

e FEl Centro de Experimentacion y Sequridad Vial MAPFRE (CESVIMAP] tiene la certificacidn 1SO
9001:2000.
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e VIAJES MAPFRE cuenta con la “Q" de Calidad Turistica que concede el Instituto de Calidad

para el Turismo Espanol ICTE, certificado por Bureau Veritas.

e BRASIL ASISTENCIA, filial de MAPFRE ASISTENCIA, cuenta con la certificacion “1SO 9000: 2000".

MAPFRE Y SUS ACCIONISTAS

CORPORACION MAPFRE, holding del SISTEMA MAPFRE cuyas acciones cotizan en Bolsa, des-
arrolla sus actividades en conformidad con los principios de buen gobierno y responsabilidad
social del SISTEMA MAPFRE. En 2004 la Corporacion ha realizado nuevos esfuerzos por incre-
mentar la frecuencia, la calidad y la transparencia de su informacion publica.

Composicion de la base de accionistas

Al cierre del ejercicio 2004 la Corporacidn contaba con un total de 23.689 accionistas. El 75,2 por
100 de sus acciones correspondia a accionistas residentes en Espana, y el 24,8 por 100 restante

a accionistas de otros paises.

55,7% MAPFRE MUTUALIDAD

1,1% OTRAS ENTIDADES MAPFRE
18,4% OTROS INVERSORES ESPANOLES
24,8% INVERSORES DE OTROS PAISES

Como en ejercicios anteriores, la mayoria de las acciones en manos del publico (excluida la par-
ticipacién de MAPFRE MUTUALIDAD vy otras entidades del Sistema) correspondia a accionistas
institucionales de otros paises. Sin embargo, en el afio 2004 se ha registrado un fuerte aumento
del nimero total de accionistas, que era de 9.919 al cierre del ejercicio 2003, y especialmente de
los pequefos accionistas con residencia en Espana.

Valor y rentabilidad de la accion de CORPORACION MAPFRE
EL SISTEMA MAPFRE tenia entre sus objetivos 2004 “potenciar el desarrollo de CORPORACION

MAPFRE y el valor de sus acciones”. Como en anos anteriores, se pretende alcanzar este objeti-

vo permanente mediante el crecimiento rentable de sus distintas Unidades y Sociedades Opera-
tivas, y la inversién en nuevos proyectos que agreguen valor.

En los Ultimos cinco afios, la revalorizacién en términos relativos de la accién de CORPORACION
MAPFRE ha superado claramente la de los dos principales indices de referencia en los que esta
incluida, el IBEX 35y el Dow Jones (DJ) Stoxx Insurance, seglin puede apreciarse en el siguiente

cuadro:
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1 ANO 3 ANOS 5 ANOS
CORPORACION MAPFRE 0,3% 73,4% 107,7%
IBEX 35 17,6% 8,1% (22,00%
DJ Stoxx Insurance 7.9% (41,9)% (52,5)%

En el mismo periodo, el beneficio por accién (BPA] de CORPORACION MAPFRE ha tenido la

siguiente evolucion:

2000 2001 2002 r{i[1k} 2004
BPA 0,49 0,51 0,60 0,75 0,81
Incremento (%) 25,6 4.1 17,7 25,0 8,0

La evolucién del dividendo y su rentabilidad calculada en base al precio medio de la accién ha sido

la siguiente:

2000 2001 2002 2003 2004
Dividendo' 0,18 0,18 0,18 0,20 0,25
Rentabilidad por dividendo 3,3% 2,4% 2,5% 2,1% 2,4%

1 Para tomar en cuenta el efecto de la ampliacion de capital de 500,5 millones de euros realizada en abril de 2004, el bene-
ficio y el dividendo por accién se han calculado usando un factor de ajuste y el nimero de acciones promedio ponderado,
en conformidad con lo establecido por la NIC 33.

El dividendo a cuenta pagado en noviembre 2004 ha aumentado un 36,4 por 100 respecto al ano
anterior. Este incremento ha sido especialmente relevante, al haberse distribuido a un nimero de
acciones superior al del ano anterior. El desembolso total del ano en concepto de dividendos ha
ascendido a 54 millones de euros, con incremento del 41,7 por 100 respecto a 2003.

Informacion publica

CORPORACION MAPFRE amplia y mejora continuamente la informacién que pone a disposicién

del publico inversor a través de la publicacion regular de los siguientes documentos:

® Trimestralmente, informacién periddica con arreglo a los formatos exigidos por la Comisién
Nacional del Mercado de Valores (CNMV]).

® Semestralmente, presentaciones generales de la Corporacion y presentaciones de resultados.

® Anualmente, los informes anuales individual y consolidado, y el valor intrinseco del negocio de
Vida y Ahorro de MAPFRE VIDA y sus filiales.

Ademas, se confeccionan documentos adicionales para responder a las necesidades de comuni-
cacion especificas de cada ejercicio. Toda esta informacién se comunica al publico siguiendo el

siguiente proceso:

® Entrega previa a la CNMV.
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® Publicacién en la pagina web del SISTEMA MAPFRE (www.mapfre.com), con el objetivo de
garantizar la maxima transparencia y de asegurar a todos los accionistas el acceso a la infor-
macion. Los documentos publicados en esta pagina se pueden consultar tanto en castellano
como en inglés.

® Distribucion por correo electrénico a una base de datos de mas de 800 analistas, inversoresy
periodistas previamente registrados.

Los resultados de cada trimestre se presentan a analistas e inversores mediante “conference
call”; los resultados semestrales, ademas, son objeto de reuniones en Madrid y Londres. En todas
ellas se facilita una amplia informacién complementaria que también se hace publica a través de

los registros de la CNMV.

En los Ultimos anos, el apartado de la pagina web del SISTEMA MAPFRE dedicado a los accionis-
tas de CORPORACION MAPFRE se ha convertido en el principal canal de distribucién de informa-
cion para el publico inversor. En el ejercicio 2004 su contenido se ha ampliado en cumplimiento
de lo requerido por la Ley 26/2003, de 17 de julio, de la Orden EC0/3722/2003, de 26 de diciembre
y de la Circular CNMV 1/2004, de 17 de marzo. En la actualidad este apartado estd compuesto por
las siguientes secciones:

® Principales datos: contiene informacion general sobre la compafia y sus filiales, asi como sus

principales magnitudes.

® |nformacion financiera: contiene los informes anuales y la informacion financiera periddica de

los ultimos cinco anos; y los informes de las agencias de rating de los ultimos dos anos.
® Presentaciones a inversores: contiene todas las presentaciones de los Ultimos cinco afos.

® | aaccion MAPFRE. Capital Social: contiene informacidon sobre el capital social, la evolucién de
la cotizacion en tiempo casi real, los dividendos y los principales accionistas, asi como los folle-
tos de emision de acciones y bonos.

® Junta General: contiene el reglamento de la Junta General de Accionistas e informacién sobre
el desarrollo de las Ultimas juntas y sobre la proxima junta a celebrar.

® (Gobierno corporativo: contiene el Cdodigo de Buen Gobierno del SISTEMA MAPFRE, el ultimo
informe de gobierno corporativo, los estatutos sociales, el reglamento interno de conducta, el
reglamento del Consejo de Administracion, y la composicion de dicho Consejo y de sus Comi-

siones Delegadas.

e Atencion a accionistas e inversores: contiene los niumeros de teléfono y las direcciones de

correo electrdnico y postal del Departamento de Relaciones con Inversores.

® Hechos relevantes y otras comunicaciones a la CNMV: contiene los hechos relevantes y otras

comunicaciones entregadas a la CNMV a lo largo de los ultimos cinco anos.

® Agenda del Inversor: contiene las fechas de publicacion de los resultados del afo en curso y el

dia de celebracion de la Junta General de Accionistas.
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En el ejercicio 2004, el apartado dedicado a los accionistas de CORPORACION MAPFRE ha regis-
trado un total de 184.705 accesos, que suponen un 6 por 100 de los accesos a la pagina web del
SISTEMA MAPFRE, y 17.824 descargas de ficheros.

Comunicacion con los mercados financieros

La Direcciéon Financiera y el Departamento de Relaciones con Inversores de la Corporacion se
encargan de la comunicacién con los mercados financieros. Su actividad se desarrolla principal-

mente a través de los siguientes medios:
e Confeccion y difusion de la informacion publica descrita en el apartado precedente.

e Didlogo con accionistas, analistas e inversores institucionales para explicar la estructura de
negocio, la evolucién de los resultados y la estrategia de la Corporacién, y para comentar
hechos que puedan tener algun efecto sobre su desarrollo, como por ejemplo grandes siniestros,
cambios legislativos y operaciones corporativas. En este sentido, las reuniones con inversores
en Espana y en otros paises suponen una parte significativa de la actividad de comunicacién,
dedicdndose cada afo dos periodos de aproximadamente un mes de duracién, en
primavera y en otofo, a la realizacién de visitas y reuniones con inversores. Con motivo de la
ampliacidn de capital realizada en 2004, el Vicepresidente Ejecutivo, el Consejero Delegado y
todo el equipo de la Direccién Financiera han realizado un esfuerzo especial de informacion
directa a los inversores, mediante visitas a 111 inversores en 23 ciudades de 11 paises. En con-
junto, a lo largo del ejercicio se han mantenido contactos directos con 67 inversores institu-
cionales y gestores de inversion espanoles, y con 124 de Alemania, Bélgica, Canadd, Dinamarca,
Estados Unidos, Francia, Holanda, Irlanda, Italia, Japén, Reino Unido, Suecia y Suiza; y se han
atendido en la sede de la Corporacion numerosas visitas de inversores institucionales de dis-

tintos paises.

A lo largo de 2004 se han tenido 17 reuniones y frecuentes contactos con analistas. Al cierre
del afo, 6 bancos de negocios espanoles e internacionales recomendaban "comprar” las
acciones de la Corporacion, frente a 5 recomendaciones de "mantener”y 1 de "vender”. Ade-
mas, a peticién de la Corporacidn, las agencias A.M.Best y Standard & Poor’s han asignado
ratings al riesgo de contrapartida y a los bonos emitidos por la Corporacién, mientras la agen-

cia Fitch lo ha hecho por iniciativa propia.

e Participacion en foros especializados. En el afio 2004 CORPORACION MAPFRE ha participado
en los siguientes foros organizados por sociedades de valores y bancos para poner en contac-
to sociedades emisoras cotizadas e inversores institucionales:

- "European Small- and Mid-cap Conference” organizada por la sociedad de valores Cheuvreux
en Londres en el mes de junio.

- “Iberian Conference” organizada por el Banco Santander Central Hispanoamericano en
Nueva York en el mes de septiembre.

- "Premium Review Conference” organizada por el banco Société Générale en Paris en el mes

de diciembre.
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® Atencion a consultas de inversores que trabajan con criterios de inversion socialmente res-
ponsable. Esta actividad se desarrolla principalmente mediante la cumplimentacién de cues-

tionarios de informacién no financiera.

Desde 2001, un representante de CORPORACION MAPFRE participa activamente junto a los
representantes de otras nueve sociedades cotizadas en la junta directiva de la Asociacién Espa-
fola para las Relaciones con Inversores (AERI], cuyo objetivo es promocionar iniciativas dirigidas

al desarrollo y el avance de las relaciones con inversores en Espana.

En 2004 CORPORACION MAPFRE ha recibido el Premio Llotja por su labor informativa, que con-
cede la Camara de Comercio de Barcelona, y que reconoce el esfuerzo de las empresas por ela-
borar una informacién cada vez mas transparente, completa y estructurada para sus accionistas

y el publico en general.

Es posible consultar informaciéon complementaria relativa al gobierno corporativo y a la identifi-
cacién de la base de inversores de CORPORACION MAPFRE en su Informe anual de Gobierno
Corporativo y en la seccién “Accionistas e Inversores/Gobierno Corporativo” de la pagina web del

SISTEMA MAPFRE (www.mapfre.com), que incluye los siguientes documentos:

e Reglamento del Consejo de Administracién, con especial referencia a los articulos 15y 16;

® Reglamento Interno de Conducta relativo a los valores cotizados emitidos por la Corporacién,
con especial referencia al articulo VII, "Normas de conducta en relacion con la comunicacion

de hechos relevantes”;

e (Codigo de Buen Gobierno del SISTEMA MAPFRE, con especial referencia al Capitulo I, seccién
2 "Principios de Actuacién”, apartado “Crecimiento empresarial y patrimonial”.

MAPFRE Y SUS MEDIADORES

Las relaciones de MAPFRE con sus mediadores se desarrollan con vocacion de estabilidad y per-
manencia, lo que le permite contar con una de las redes méas amplias del Seguro, y con un alto nivel
de vinculacién de los mediadores con MAPFRE, que se traduce en niveles de rotacion muy bajos.
Esta vinculacion se ve reforzada gracias a la globalidad de la oferta de MAPFRE, que ademas de
constituir uno de sus principales factores diferenciales de cara al cliente, aporta a sus mediadores
un importante valor anadido, permitiéndoles presentar a cada cliente una oferta integral y adapta-

da a sus necesidades especificas, tanto de productos aseguradores como financieros.

Canales de relacion

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

® | arelacion con los delegados y agentes que integran la RED MAPFRE se lleva a cabo a través
de diferentes medios, entre los que destacan reuniones periddicas con los responsables
comerciales de MAPFRE y visitas programadas de éstos a las oficinas de los delegados. Estos
contactos personales se complementan con medios escritos (revistas, circulares y manuales)

y el contacto a través de las plataformas telefdnicas, que cuentan con areas especificas para
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la atencién de los mediadores [como OFITEL), donde pueden realizar todo tipo de consultas y

recibir orientacion técnica y comercial.

® | as Unidadesy Sociedades Operativas que mantienen una mayor relacion con corredores han
desarrollado medios especificos para articular su relacién con los mismos, dadas las diferen-
tes necesidades y planteamientos propios de este canal. Ademas, se han establecido diferen-
tes actuaciones en funcién del tipo de corredor: la atencién a los corredores generalistas se
lleva a cabo desde la Oficina Directa de MAPFRE mas prdxima a su domicilio social, mientras
que para los corredores especializados ligados a entidades financieras se dispone de una “Ofi-
cina Virtual” en cada subcentral.

Actualmente se esta desarrollando el proyecto de creacion de una plataforma en Internet para
la atencion especifica a todos los corredores, que podran llevar a cabo a través de ésta las
principales gestiones relacionadas con su negocio (tarificacion, emisién, gestién de cobro,

consultas, busqueda de documentacion, etc.)

En conjunto, MAPFRE pone a disposicion de sus mediadores una amplia variedad de herramien-
tas, como el programa SIRED, el acceso al Portal Interno de MAPFRE, la Oficina 2000 para agen-
tes plaza, la plataforma informatica PDM exclusiva para delegados, y la plataforma PC Web para

corredores y otros mediadores.

Seleccion

MAPFRE tiene establecido un protocolo de seleccion que incluye todos los procesos que se deben
seguir para el reclutamiento de mediadores. Con caracter general se utilizan dos baterias de
pruebas psicométricas dirigidas a evaluar, respectivamente, la eficacia comercial y los rasgos de
personalidad, tales como orientacion a la venta y actitudes. Como media, el proceso de seleccion
incluye dos entrevistas, una de primer contacto a cargo del responsable comercial correspon-
diente, y otra con los responsables de Formacion de la RED MAPFRE, que realizan también las

pruebas psicométricas.

Formacion

Un elemento de diferenciaciéon de MAPFRE en la relacion con su red de mediadores es la impor-
tancia dedicada al capitulo de la formacion. En esta materia se han llevado a cabo diversas acti-
vidades en Espana, entre las que destacan por su implicacion para el futuro:

® |os cursos iniciales para nuevos agentes, generalizados en todas las subcentrales.

® |a continuidad del proyecto “Programa de desarrollo de la delegacién como Empresa”, cen-
trado en la gestion empresarial, que ha continuado durante 2004, y del que se han realizado 12
cursos de “Gerencia y Direccién de la Oficina Delegada” con un total de 135 asistentes.

e FEl desarrollo de las aplicaciones del programa SIRED, y las consiguientes acciones formativas
para facilitar la habilidad en su uso a empleados y mediadores, en el que han participado 352 ofi-
cinas directas y 2.290 delegadas. Al final de 2004 se ha incorporado a SIRED la aplicacion “Cata-
logo de productos”, y se prepara otra nueva de “Gestion Comercial” (agenda, cartera de clien-
tes, etc.), que debe ser un instrumento eficaz para todos los integrantes de la RED MAPFRE.
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A estas actividades hay que anadir las destinadas a la formacion de corredores, entre las que des-

tacan las siguientes:

® La continuidad del "Curso basico de seguro de Automéviles”, cuyo objetivo es la formacion en
dicho seguro y su comercializacion, del que se han impartido 8 sesiones en las que han parti-

cipado mas de 100 corredores.

® £l programa de formacién técnico-comercial de MAPFRE ASISTENCIA, que tiene como finali-
dad dar a conocer a los corredores los productos y la filosofia de servicio de la empresa, asi
como los medios que pone a su disposicién. En este programa han participado 300 personas,

y se han impartido un total de 200 horas.

® | aformacién impartida a corredores respecto a la contratacién del Seguro Agrario Combinado.

MAPFRE dedica también importantes recursos a la formacién de mediadores y corredores en
otros paises, a la que ha destinado un total de méas de 40.000 horas.

Calidad
Para mejorar la calidad del servicio ofrecido al cliente, MAPFRE tiene establecidos diversos siste-

mas de control de la actuacion de sus mediadores. En concreto, sus entidades realizan encuestas
periddicas entre los clientes para evaluar la atencion prestada por sus mediadores, y llevan a cabo
un seguimiento de las reclamaciones de aquéllos para tomar las medidas correctivas necesarias.

Por otra parte, las entidades de MAPFRE también trabajan para mejorar la calidad de la atencién
y apoyo que ofrecen a sus mediadores, para lo que existen sistemas periédicos propios de medi-
cién de la misma, y se realizan encuestas y sondeos realizados por los diferentes organismos del
sector de los distintos paises. Una muestra del tipo de indicadores utilizados es el estudio bienal
sobre la calidad de servicio en las companias de seguros realizado por la Asociacién Espafola de
Corredores de Seguros (ADECOSE]), en cuya ultima edicién (2003) MAPFRE es la compafia que
con mas frecuencia citan los corredores para sefalar la aseguradora con cuyo servicio estdn mas
satisfechos, y recibe una puntuacién media de 7,37 en la valoracién general de la calidad del ser-
vicio superior a la media del sector que es de 7,34 puntos, con una estimacién muy alta en aspec-

tos como comunicacién (7,57), confianza y experiencia (7,49) y modernidad y dinamismo (7,47).

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 segun 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, con la finalidad de conseguir la
mayor eficiencia y reduccion de los costes.
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® | aadquisicidon de productos informaticos y de comunicaciones para las entidades situadas en
Espafa se centraliza en MAPFRE SERVICIOS DE INFORMATICA. Las entidades de MAPFRE en
otros paises cuentan también con responsables de compras de productos informaticos inde-
pendientes de los departamentos de Servicios Generales.

También existen departamentos concretos que gestionan la relacién con proveedores de pro-
ductos y servicios relacionados con el marketing y la publicidad.

e (Cada una de las Unidades y Sociedades Operativas gestiona las relaciones con los proveedo-
res que prestan a sus clientes servicios especificamente relacionados con su propia actividad
operativa, especialmente en la atencidn de siniestros, como son las reparaciones por sinies-
tros de Hogar, la prestacién de servicios sanitarios, los servicios relacionados con la cobertu-
ra de Asistencia, y los de reparacion de danos personales y materiales vinculados al Ramo de

Automoviles.

En todas estas dreas existen féormulas de coordinacion en la gestion de los proveedores comu-
nes 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 logar un adecuado nivel
de calidad en sus servicios.

Canales de relacion y sistemas de apoyo

Con cardcter general, la relacién con los proveedores se articula principalmente a través de las pla-
taformas telefdnicas, propias o concertadas, y de lineas telefonicas especificas, aunque de forma
creciente se estan desarrollando plataformas en Internet que permiten realizar todo tipo de ges-
tiones de forma répida y segura. Una de ellas es la disefada para los proveedores del servicio de
gruas, que permite agilizar la comunicacién entre éstos y los supervisores de asistencia ubicados
en las diferentes gerencias locales (subcentrales). Existe también una plataforma para el colectivo
de profesionales reparadores del Hogar, www.infocol.com, mediante la cual éstos pueden recibir las
comunicaciones de trabajos, tramitar el cobro de las reparaciones realizadas, consultar campanas
promocionales, etc. A finales de 2004 se habian registrado en esta plataforma y operaban a través
de ella 2.200 profesionales del total de los 3.215 con los que trabaja la entidad.

MAPFRE ha desarrollado en 2004 para este mismo colectivo una nueva aplicacion que utiliza las
plataformas de envio de mensajes cortos (SMS) y de transmision de datos GPRS de Telefénica
Moéviles Espafa, con lo que se establece un nuevo canal de comunicacion directo y seguro entre
la empresa y sus suministradores, que permite agilizar los procesos de gestion de servicios. Con
esta aplicacion, los proveedores pueden recibir los trabajos del dia a través de un mensaje corto,
y descargarse todos los datos asociados a los mismos, asi como los campos de informacion nece-
sarios para su contabilizacion. Ademas, pueden comunicar a la compafia la finalizacién del tra-
bajo para la asignacion de una nueva tarea.

La relacién con los profesionales de servicios sanitarios y centros médicos y hospitalarios se arti-
cula a través de los Asesores Médicos Provinciales, que ademads son los encargados de su selec-
cién y contratacion. Estos disponen de la plataforma en Internet WMSalud, desde donde pueden
descargarse todo tipo de informacién de utilidad para los proveedores (manuales, condicionados,
informacién sanitaria), y remitirsela a ellos a través del medio que éstos elijan (habitualmente
correo electrénico). Existe, asimismo, un Departamento de Atencién al Profesional Sanitario que

pone a disposicion de este colectivo una direccidn de correo electrdnico especifica para recibir sus
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sugerencias, reclamaciones o cualquier otra cuestidn que no haya sido resuelta por el Asesor Pro-
vincial. Por otro lado, MAPFRE facilita a estos profesionales la posibilidad de que realicen la factu-
racion automatica de sus servicios a través de Internet, utilizando los diferentes dispositivos de ges-
tion existentes en la Red Chip Card. En este momento esta en desarrollo un portal especifico para

el profesional sanitario, que ampliara el tipo de gestiones que puede realizar por este canal.

Criterios de seleccion

La seleccion de los proveedores se realiza siguiendo criterios objetivos, principalmente concur-
sos, 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 cola-
boradores de alguna de las entidades del SISTEMA MAPFRE y su historial de calidad en el servi-

cio 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 geografica, y el valor anadido que puedan aportar a los asegurados y clien-
tes de MAPFRE.

La rotacién de los proveedores que colaboran con las entidades de MAPFRE es en general baja.
Las razones mas habituales de las bajas son el incumplimiento de sus obligaciones o su inadap-
tacion a los requerimientos del servicio en cada momento. Por su parte, la satisfaccion de los pro-

veedores con MAPFRE es alta, siendo la rapidez en el pago el factor mas valorado.

Ademads, MAPFRE ha desarrollado programas especificos de fidelizaciéon de sus proveedores,
entre los que se encuentran campanas de descuentos con empresas del Sistema, como VIAJES
MAPFRE, o con empresas colaboradoras (Telefénica, Ford, etc.). Una importante accién promo-
cional es la campana Tourmap dirigida al colectivo de profesionales reparadores de siniestros del
Hogar, que valora aspectos como la puntualidad, la calidad del trabajo realizado, el trato al clien-
te, la imagen del profesional, la limpieza y el orden, y la uniformidad en la utilizacién de la vesti-
menta MAPFRE. Para cuantificar estos parametros, se pide al cliente que asigne una puntuacién
al proveedor tras su actuacion en el domicilio. En funcién de los resultados obtenidos a lo largo
de toda la campana, el proveedor recibe diferentes premios. En 2004 fueron premiados un total
de 50 profesionales a través de este programa.

Formacion

MAPFRE tiene un fuerte compromiso con la formacion de sus proveedores, como un medio mas
para 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. Ade-
mas, cada una de las Unidades y Sociedades Operativas se encarga de desarrollar sistemas y
materiales formativos dirigidos a aquellos proveedores que prestan a sus clientes servicios espe-
cificamente relacionados con su actividad. Entre éstos, hay que mencionar diferentes manuales
que contienen procedimientos y normas relativas a las actividades del proveedor, como el Manual
Operativo y de Régimen Interno para Profesionales Sanitarios de MAPFRE CAJA SALUD, o su
equivalente para Veterinarios de MAPFRE AGROPECUARIA.

Gran parte de la formacién se imparte en el momento en el que los proveedores inician su cola-

boracion con MAPFRE. Muestras de ello son el programa destinado a los profesionales repara-
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dores del Hogar, que aborda tanto cuestiones técnicas como operativas relacionadas con la tra-
mitacion y prestacion del servicio, entre otros temas, y que en 2004 se ha impartido a un total de
250 profesionales; o el programa Objetivos de Calidad, dirigido a los gestores de asistencia de
Decesos, centrado en procesos y habilidades de comunicacion, del que se han realizado 11 cur-

sos, con un total de 110 horas, en los que participaron 147 proveedores.

Calidad

Todas las entidades del Sistema llevan a cabo un seguimiento de la calidad del servicio que pres-

tan sus proveedores, principalmente a través de encuestas entre los clientes o visitas a las ins-
talaciones del proveedor. Se realiza también una evaluacién del grado de cumplimiento del ser-
vicio, del plazo en el que se ha realizado el mismo y de la competitividad de sus tarifas. Los prin-

cipales estandares de calidad exigidos son los siguientes:

En prestacion de servicios En adquisicion de bienes

Tiempo de respuesta transcurrido entre la Estado del producto entregado
comunicacion del servicio al proveedory su (control de muestras)
contacto con el asegurado

Servicio posventa:

Tiempo invertido en la prestacién del servicio. e Garantia de mantenimiento

En el caso de servicios médicos/ rehabilitadores: e Producto de sustitucion en caso de reparacion
tiempo de curacion e Garantia de la reparacion

Obtencién de certificaciones de calidad por parte Stock adecuado/ capacidad de suministro

del proveedor

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

MAPFRE Y EL MEDIO AMBIENTE

El compromiso de MAPFRE con el medio ambiente se concreta en la integracién de criterios
medioambientales en el desarrollo de su actividad, y en el control y reduccion de su impacto
potencial sobre el mismo, que en todo caso es moderado por razén de la naturaleza de dichas
actividades. En esta linea MAPFRE, ademas de asumir los compromisos medioambientales esta-
blecidos en el Pacto Mundial de las Naciones Unidas, estd adherida a UNEP FI (United Environ-
mental Program Financial Initiative), iniciativa de caracter medioambiental para instituciones
financieras y del sector seguros promovida por el Programa de Naciones Unidas para el Medio

Ambiente.

Durante el ejercicio 2004 MAPFRE ha iniciado una politica coordinada de atencién al Medio
Ambiente para el conjunto del Sistema, a cuyo efecto se ha creado un Departamento especifico
integrado en la Direccidn de Seguridad y Medio Ambiente del Sistema. Este nuevo Departamento
ha llevado a cabo en 2004 una completa evaluacion de la situacidn de las distintas entidades e ins-

talaciones de MAPFRE en materia medioambiental, y esté elaborando un Plan de Actuaciény un
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Sistema de Gestidn Medioambiental dirigidos a conseguir mejoras efectivas que sitlen los estan-

dares de MAPFRE en esta materia en un alto nivel de exigencia.

Actuaciones medioambientales destacadas

MAPFRE ha desarrollado actuaciones innovadoras que han contribuido a la disminucién del
impacto medioambiental global de su actividad. Se sefialan a continuacién algunas de las mas
representativas.

Cogeneracion

MAPFRE promueve el desarrollo de iniciativas para el incremento de la eficiencia energética y el
uso de fuentes de energias renovables. Un exponente de ellas es el sistema de eficiencia ener-
gética adoptado en las instalaciones de la sede social de MAPFRE MUTUALIDAD, que tienen
21.489 metros cuadrados y en las que trabajan 1.300 personas.

El conjunto de edificios que integran la sede social estad dotado de un sistema que genera ener-
gia eléctrica y recursos de calory frio para los sistemas de climatizacion a partir del consumo de
gas natural como combustible, lo que ha propiciado desde su instalacion en 1996 la generacion
de 20.935.508 Kw/h, evitando un consumo equivalente de recursos procedentes de la red publica,
y la reduccién de la emision de contaminantes a la atmdsfera?.

Reciclado de vehiculos fuera de uso
La evolucion técnica y social demanda un tratamiento no contaminante de los vehiculos fuera de
uso que facilite en la medida de lo posible la recuperacion de piezas, compuestos y materiales

para nuevos uUsos.

MAPFRE ha venido trabajando en esta linea desde hace afios en su CENTRO DE EXPERIMENTA-
CION Y SEGURIDAD VIAL, cuyos procesos de investigacién en este &mbito han culminado con la
puesta en marcha en 2001 del Centro CESVI RECAMBIOS. En dicho Centro se recogen automaévi-
les procedentes de siniestros que van a ser dados de baja, se descontaminan mediante el vacia-
doy recuperacion de fluidos y componentes peligrosos, y se facilita el reciclado de la materia base
mediante la separacion de familias de materiales, como plasticos, aluminio, material férrico o

neumaticos.

CESVI RECAMBIQS, que ha tratado ya casi 5.000 vehiculos, es el primer centro en Espana para el
reciclaje de vehiculos fuera de uso desarrollado conforme a la Directiva Europea 2000/53/CE, y su
transposicién a la legislacion espafiola (RD 1383/2002), y es la primera instalacién europea con
un alto grado de automatizacién para dicha actividad.

2 Los productos de combustion del gas natural estan exentos de azufres, por lo que este sistema no produce acciones

corrosivas o contaminantes. Junto con esta carencia de azufre, al no contener materias sélidas en su composicion ori-
ginal, la combustion no produce cenizas y no hay emisién de particulas sélidas a la atmésfera. Otra ventaja de este
combustible es la perfecta mezcla que se produce con el aire, que posibilita una combustién completa con ausencia
de inquemados [monéxido de carbono) en los productos finales.
Las emisiones a la atmdsfera mas relevantes de este sistema son los compuestos de NOx, si bien éstas estan contro-
ladas por el propio sistema de carburacién del motor, que optimiza la relacién aire - combustible a cualquier régimen
de carga, garantizando siempre que los niveles de NOx son siempre inferiores a los niveles autorizados por la legisla-
cién vigente.
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Ahorro de recursos en oficinas

En los Ultimos anos se estan implantando diversas medidas para lograr el ahorro de recursos en

oficinas, entre las que destacan:

Implantacién de la factura digital, y digitalizacion de facturas y justificantes.

Sustitucidn progresiva de impresoras de sobremesa, fax y fotocopiadoras por impresoras mul-

tifuncion, que permiten la reducciéon del consumo de ténery papel.

Uso de salas de videoconferencia, como alternativa a los viajes de larga distancia.

Ademas, desde hace méas de una década, en el disefio de nuevas oficinas se tienen en cuenta

medidas para lograr el incremento de la eficiencia energética entre las que destacan las

siguientes:

Utilizacidn de rectificadores de energia reactiva en los edificios o instalaciones de mayor con-

sumo de energia con el fin de optimizar el consumo eléctrico.

Instalacion de programadores o células fotoeléctricas de encendido y apagado de las ilumina-
ciones de zonas exteriores, que permiten adecuar el consumo eléctrico a las necesidades de

iluminacion.

Sectorizacion de los sistemas de climatizaciéon mediante termostatos en zonas centrales y

fachadas.

Utilizacién de luminarias de bajo consumo en los edificios de oficinas o en zonas comunes de

los edificios de viviendas.

Instalacion de puertas de acceso automaticas o de molinillo en los edificios de oficinas para

evitar las pérdidas de energia.

Utilizacion de ventanas no practicables en los edificios de oficinas, para evitar la pérdida de

energia y permitir un uso mas racional de los termostatos.
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e Utilizacién de los sistemas de tratamiento de aire con free-cooling, que permiten el maximo

ahorro energético y la mejora del nivel de ventilacion.
® Empleo de sistemas para la recuperacion de energia en el aire que se extrae de los edificios.

® Aislamiento térmico y acustico de las fachadas de los edificios, incluso por encima de los nive-
les exigidos por la legislacidn vigente.

e Utilizacidn intensiva de sistemas de “lazo energético” para recuperacion y reutilizacién instan-

tanea del calor residual de condensacidn.
® Doble sistema de descarga en las cisternas, que permite reducir el consumo de agua.

Acciones medioambientales en obra nueva

La reforma de edificios y locales, y la ejecucion y desarrollo de obra de nueva planta son activi-
dades habituales en MAPFRE. En este ambito, se adoptan medidas encaminadas a la reduccion
del impacto medioambiental, tanto en la fase disefio como en la de ejecucidon de la obra, entre las

que destacan:

® | 0s equipos de aire acondicionado se instalan con refrigerante ecoldgico, y se aislan acustica-

mente para garantizar que se cumple con los criterios establecidos por la legislacion vigente.

® | os sistemas de aguas pluviales y fecales son separativos en todos aquellos municipios que
disponen de red general de alcantarillado separativa, con el objetivo de optimizar la gestion de
aguas residuales. Ademas, los aparcamientos interiores estan dotados de separadores de

hidrocarburos, y las cocinas y cafeterias de separadores de grasas.

® | os sistemas de climatizacion se sectorizan mediante termostatos en zonas centrales y facha-

das para un consumo racional de energia.
® |os sistemas de tratamiento de aire para las distintas plantas son de aire limpio.

® En edificios de nueva planta destinados a uso residencial se instalan sistemas de climatizacion
VRV [variable refrigeration volume), tecnologia innovadora que permite hacer compatible maxi-

mos niveles de confort con el ahorro energético.

® [|cableado eléctrico de las nuevas obras es no fluorado, evitdndose asi las emanaciones toxi-

cas que generaban los antiguos cables eléctricos en su reciclaje o en caso de incendio.

® | os aislamientos térmicos se realizan mediante lana de fibra de vidrio, lana de roca o polies-
tireno expandido o extrusionado, desestimandose los poliuretanos, que generarian emanacio-

nes de gases toxicos en caso de incendio.

® | 0s conductos de impulsion de aire acondicionado son de fibra de vidrio, y estan forrados en

aluminio tanto exterior como interiormente para evitar la pérdida de energia.

e Algunos edificios de uso residencial se han disefado con sistemas de generacion de energia

solar para produccion de agua caliente sanitaria.
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® | os grupos electrégenos, tanto los exteriores como los situados en el interior de los edificios,

estan aislados aclsticamente para evitar molestias por generacién de ruidos.

® | apractica totalidad de las luminarias instaladas en los edificios de oficinas o en zonas comu-

nes de los edificios de viviendas son de bajo consumo.

e FEn la fase de ejecucion de obra se realiza una preseleccion de residuos para su transporte a

vertederos de forma segregada, facilitando asi su posible recuperacion.

Certificaciones

CESVIMAP cuenta con una certificacion en base a la norma ISO 14001 de gestién medioambien-
tal, que reconoce la preocupacién de la empresa por el medio ambiente y la puesta en practica
de los métodos necesarios para hacerla efectiva.

Indicadores medioambientales

El trabajo desarrollado en 2004 ha permitido disponer de indicadores medioambientales de gran
utilidad para establecer objetivos cuantitativos para un seguimiento adecuado de la evolucion del
desempefno medioambiental en el futuro. Estos indicadores se presentan en términos absolutos,
que reflejan el impacto medioambiental global, y en términos relativos (respecto al nimero de
empleados) que permiten comparar el desempefio medioambiental con otros grupos empresa-

riales de tamano similar.

Consumo de recursos
MAPFRE esta trabajando en la inclusion de criterios medioambientales en su politica de compras.
Gracias a ello se lograra cada vez en mayor medida que los productos potencialmente contami-

nantes se sustituyan progresivamente por productos respetuosos con el medio ambiente.

En esta linea de trabajo, gran parte de nuestros equipos informaticos incorporan ya medidas de
eficiencia energética, y algunos consumibles, como por ejemplo parte del papel de copias utiliza-

do, disponen de etiquetado ecoldgico.

ENERGIA3
La energia consumida en MAPFRE se destina principalmente a iluminacién y climatizacion. En
2004 MAPFRE consumié aproximadamente 50 millones de Kw/h de energia, lo que supone unos
5.600 kw/h por empleado, lo que representa una disminucién del 7 por 100 respecto a 2003. De
esta energia, el 90 por 100 procede de la red publica, el 7 por 100 del gaséleo y el 3 por 100 del
gas natural.

3 Los datos de consumos de energia se han obtenido a partir de los datos disponibles en el sistema contable de las enti-
dades consideradas para la elaboracién de los indicadores medioambientales. Se considerd ademas el consumo de
energfa de los edificios propiedad de MAPFRE, que también son usados por terceros, en el porcentaje de ocupacion
de los mismos por entidades del SISTEMA MAPFRE.
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CONSUMOS ENERGETICOS POR TIPO DE COMBUSTIBLE (KW/H)

51.182.662,78
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46.529.604,13

2002

(1) ENERGIA PROCEDENTE DE GASOLEO
() ENERGIA PROCEDENTE DE GAS NATURAL
() ENERGIA PROCEDENTE DE RED PUBLICA

AGUA*

En las instalaciones de MAPFRE el agua tiene un uso sanitario. En la mayor parte de nuestras ins-
talaciones se han implantado medidas para reducir su consumo, habiéndose obtenido una reduc-
cién del 3 por 100 respecto a 2003. El ratio actual de consumo de agua por empleado es de unos
90 litros/dia, lo que supone un buen comportamiento, de forma que es dificil lograr reducciones

significativas en el futuro.

Los vertidos de aguas residuales se realizan de forma mayoritaria a redes de saneamiento muni-
cipal. Teniendo en cuenta que las aguas residuales son aguas sanitarias sin presencia de conta-

54.485.514,01

2.858.502,17
50.702.984,30

2.362.661,47

3.622.770,73

1.433.939,46

49.264.350,36

45.646.274,11

2003 2004

minantes quimicos, no se requieren procesos de tratamiento especifico.

4 Los datos de consumo de agua se han obtenido de forma directa, a partir de los recibos emitidos por los suministra-
dores a las entidades consideradas. En los casos en los que un inmueble estd ocupado también por otras empresas,
el suministrador emite el recibo a nombre de una comunidad de propietarios. En estos casos se considerd la cantidad

equivalente al porcentaje de metros ocupados por entidades de MAPFRE.
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CONSUMO DE AGUA (m3)

309.139,54
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2002 2003 2004

PAPELS
En 2004 MAPFRE consumié cerca de 7.000 Tm de papel. Como se sefala en el apartado “Gestidn
de Residuos”, se estéa trabajando en el disefio de medidas para lograr reducciones en este con-

sumo de papel y el reciclaje del mismo.

EMISIONES A LA ATMOSFERAS®

MAPFRE genera emisiones a la atmdsfera derivadas del consumo de energia eléctrica proce-
dente de la red publica, y del uso de gaséleo y gas natural. En 2004 se generaron unas 33.000 Tm
de CO2, de las que un 60 por 100 son emisiones indirectas, pues proceden del consumo de ener-
gia eléctrica de la red publica, y el 40 por 100 restante son emisiones directas del consumo de
combustibles, fundamentalmente en calderas de climatizacién.

No es posible aplicar medidas de reduccién o control por parte de los usuarios para las emisio-
nes a la atmosfera generadas por el consumo de energia eléctrica de la red publica; si es facti-
ble en cambio actuar, y asi lo hacemos, en la mejora de la eficiencia energética de los edificios en

los que MAPFRE desarrolla su actividad.

En cuanto a las emisiones directas, en las instalaciones de MAPFRE se aplican programas de
mantenimiento y control de las instalaciones de climatizacién, y se desarrollan auditorias técni-
cas periédicas que nos permiten asegurar que las instalaciones susceptibles de generar emisio-

nes a la atmdsfera cumplen con la legislacion vigente, y que su rendimiento es eficiente.

5 Este dato se ha estimado en base a los datos reales disponibles en las entidades MAPFRE MUTUALIDAD, MAPFRE
VIDA'Y MAPFRE SEGUROS GENERALES, asi como en los Centros de Administracion Territorial de Baleares, Levante,
Andalucia Norte y Occidental y Valladolid, y en funcién del nimero de empleados.

6 El calculo de las emisiones de CO2 se ha realizado en base a la metodologia propuesta para el Sector Oficinas, por el
GhG Protocol, del World Business Council for Sustainable Development.
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En todas las torres de refrigeracién de los edificios de MAPFRE se realizan analisis fisico-quimi-
cos, asi como de legionella, y el resto de operaciones de mantenimiento preventivo establecidos
por la legislacion vigente.

MAPFRE ha retirado el gas halén de las instalaciones en cumplimiento del Protocolo de Montre-
al de reduccién de los compuestos clorofluorocarbonados (CFCs). Por otra parte, los nuevos sis-
temas de extincion de incendios se desarrollan por agua nebulizada.

Gestion de residuos

El residuo mas significativo generado por MAPFRE es el papel; por ello, en ciertas entidades de
MAPFRE y en algunos Centros Territoriales se han implantado medidas gracias a las cuales se
logra reciclar més de 80 Tm anuales de papel, lo que constituye aproximadamente un 30 por 100
del papel utilizado en MAPFRE. Paralelamente, se estd trabajando en la difusién de medidas de
reciclado de papel entre los empleados del Sistema. Especialmente significativo es el incremen-
to en un 46 por 100 del reciclado de papel en los Centros de Administracién Territorial.



Informe Anual

150

100

50

SISTEMA MAPFRE e Informe de Responsabilidad Social Corporativa

iNDICE DE RECICLADO DE PAPEL EN CENTROS DE ADMINISTRACION TERRITORIAL

2002 2003 2004

Ademas de las actuaciones en reciclado de papel, se estan implantando medidas para optimizar
la gestion de residuos peligrosos, que comprenden la recogida segregada de los mismos y su
entrega a gestores autorizados que garantizan su correcta gestion medioambiental, asi como la

busqueda de soluciones para facilitar su reciclado o valorizacion.

Una categoria relevante de residuos son los que se producen en las instalaciones de CESVIMAP
y en los talleres de reparacion de vehiculos. En total, se generan anualmente unas 62 Tm de resi-
duos peligrosos procedentes de esta actividad. Por otra parte, los talleres de MAPFRE emplean
practicas de trabajo encaminadas a la reduccion de la generacion de residuos, lo que ha propi-

ciado la obtencion de un ratio inferior a los 3 Kg de residuo peligroso por reparacion de vehiculo.

Contribucion medioambiental de MAPFRE a la sociedad

MAPFRE contribuye de forma positiva a la gestién del riesgo medioambiental de la Sociedad
mediante la oferta de productos y servicios de valor afadido para la gestién de los riesgos

medioambientales de sus clientes.

Seguro de responsabilidad civil medioambiental

La Péliza de Responsabilidad Civil por Contaminacién que comercializan MAPFRE INDUSTRIAL y
MAPFRE AGROPECUARIA cubre los dafos y perjuicios por la introduccién o dispersion de mate-
rias o sustancias en la tierra, el agua o el aire, que produzcan un deterioro en la calidad de dichos
medios que resulte peligroso o danino y que tengan su origen en las instalaciones de la empresa
asegurada. Dichas pélizas han sido suscritas hasta finales de 2004 por el Pool Espafiol de Ries-
gos Medioambientales (PERM], creado con el objetivo de encauzar de forma idénea la suscripcion

del seguro de Responsabilidad Civil por Contaminacién en Espana.

Desde 1998 MAPFRE ha gestionado cerca de 2.000 suscripciones de este tipo de pélizas, y a finales
de 2004 era el primer grupo asegurador del Pool. A tal efecto, cuenta con personal técnico especiali-

zado para la valoracion de los riesgos medioambientales, previamente a la suscripcion de la péliza.
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Los técnicos de MAPFRE realizan anualmente unas 400 valoraciones de riesgos medioambienta-
les, de las que cerca de 100 requieren visita a la instalacion; en ellas se evalla el riesgo potencial
al que el cliente esté expuesto, se identifican oportunidades de mejora en la gestién del riesgo
medioambiental, y se proponen a los clientes medidas de ingenieria medioambiental o de optimi-

zacion de la gestion.

Servicios de gestion del riesgo medioambiental
MAPFRE presta apoyo técnico a sus clientes en la gestion del riesgo medioambiental a través de

entidades especializadas que desarrollan su actividad en el &mbito de la ingenieria medioambiental.

Una de estas entidades es CESVIMAP. Su objetivo es investigar sobre la reparacion de vehiculos
accidentados, y formar a los peritos de MAPFRE en la reparacion y valoracion de danos materiales
en automoviles. Muchos de los trabajos de investigacion desarrollados por esta entidad han contri-
buido de forma global al ahorro en el consumo de recursos contaminantes, como pinturas o disol-
ventes, y a minimizar los impactos medioambientales en la actividad de reparacion de vehiculos.

Estos trabajos se difunden publicamente a través de publicaciones y jornadas de formacion.

Por su parte ITSEMAP, empresa de ingenieria en el ambito de la seguridad y el medio ambiente,
desempefa una labor de asistencia técnica en la gestidn de los riesgos medioambientales indus-
triales, desarrollando para ello herramientas que facilitan su evaluacion, tanto en el ambito del

sector asegurador como para los sectores de mayor impacto medioambiental.

Actuaciones para la conduccion eficiente

El Instituto MAPFRE de Seguridad Vial, creado en 1996 para aglutinar las diferentes acciones
que se venian realizando en este campo, tiene como objetivo consolidar, sistematizar e impul-
sar una amplia gama de actuaciones para prevenir y reducir los elevados indices de accidenta-

lidad existentes.

Ademas, este Instituto ha incorporado iniciativas medioambientales innovadoras, como el fomen-
to de la "conduccidn eficiente”, concepto que se refiere a la utilizacion del automévil de una forma
racional para disminuir su impacto sobre el medio ambiente. Esta técnica mejora la conduccion
tradicional de los turismos, adaptandola a las modernas tecnologias y permitiendo lograr un bajo
consumo de carburante, reduccién de la contaminacion ambiental, mayor confort en la conduc-

cién y disminucion de riesgos en la carretera.

Para la promocidén de la conduccidn eficiente, el Instituto MAPFRE de Seguridad Vial ha elaborado
el DVD "Técnicas para una conduccién més eficiente”, en colaboracién con el Instituto para la
Diversificacién y Ahorro de la Energia (IDAE). Este material divulgativo aporta de forma sencilla y
clara los conceptos y las técnicas fundamentales para este tipo de conduccion. Ademas, el Institu-
to MAPFRE de Seguridad Vial difunde a través de su pagina web (www.institutomapfreseguridad-

vial.com), un compendio de “Consejos de Seguridad Vial”, que incluye un “decélogo” de técnicas

para la conduccion eficiente.

Otro ejemplo de estas actuaciones del Instituto MAPFRE de Seguridad Vial es la elaboracién de
‘Mapas de Interpretacién del medio ambiente a través de la red de carreteras de Andalucia”, en cola-
boracién con la Consejeria de Obras Publicas y Transportes de la Junta de Andalucia, cuya fina-
lidad es ayudar al usuario de la carretera a conocer y disfrutar del entorno natural, y aprender a

respetar el medio ambiente.
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Aportacion a la gestion medioambiental en el sector industrial

MAPFRE INDUSTRIAL pone a disposicion de sus asegurados el servicio de Guias Basicas de
Medio Ambiente, publicaciones que ofrecen informacién y recomendaciones de caracter
medioambiental relacionadas con los riegos de diversos sectores industriales. El objetivo de estas

guias es facilitar al asegurado la identificacion y la gestion de sus riesgos medioambientales.

Hasta la fecha se han elaborado guias medioambientales para los sectores de fertilizantes, mata-
deros, papel, textil, anodizados, carpinteria, cerdmico y taller mecénico, que estan disponibles en
la pagina web de MAPFRE INDUSTRIAL (www.mapfreindustrial.com).

Reciclado de teléfonos moéviles

MAPFRE participa en la campana de recogida de teléfonos maviles organizada por la Cruz Roja
Espafiola y la Fundacion Entreculturas bajo el lema “Pon tu maévil donde més se necesita”. Los
clientes y empleados pueden depositar sus teléfonos méviles fuera de uso en 742 contenedores
especiales instalados en los centros de trabajo de MAPFRE. Una vez llenos los contenedores, una
empresa especializada se encarga de retirarlos y transportarlos a la empresa responsable del

analisis y seleccion de teléfonos o componentes de los mismos aprovechables.

La campana persigue dos grandes objetivos: contribuir a la proteccion medioambiental, ya que se
recogen los moviles fuera de uso para su reutilizacién o reciclado; y realizar una importante
accion social, puesto que el importe obtenido por la venta de los teléfonos se destinara a algunos
de los proyectos de accién social y desarrollo que realizan ambas organizaciones para los secto-

res mas desfavorecidos de la poblacién.

Becas y patrocinios medioambientales

Las actividades de las Fundaciones MAPFRE incluyen también acciones relacionadas con la con-
servacion y preservacion del medio ambiente. En este sentido, destaca la concesion de becas de
especializacidn a técnicos universitarios para la investigacién en dreas como el cambio climatico

o la gestion de residuos.

Las Fundaciones MAPFRE han promovido también el desarrollo de estudios y guias medioam-
bientales para la promocién de la gestion medioambiental en la sociedad. Ejemplo de ello son la
“Guia Basica para el desarrollo de la Agenda Local 21 en el ambito rural” o la “Guia para la gestion del
agua residual en municipios de pequena y mediana poblacion”.

MAPFRE SEGUROS DE BRASIL ha sido elegida “Mejor Aseguradora” en el apartado Responsabi-
lidad Social y Medio Ambiente, en el Ranking realizado por la revista /sto é Dinheiro.
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