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Estimado lector

Las empresas son el motor de la
actividad econdmica y su principal
objetivo es la obtencidn de beneficios;
sin embargo, la actividad empresarial
también debe persequir acrecentar el
bienestar de sus grupos de interésy de
la sociedad en general; una empresa
que contribuye a ello es digna de
reputacién y estd legitimada
socialmente.

MAPFRE COLOMBIA se ha sumado al
propdsito del Grupo MAPFRE de
reflejar los avances conseguidos en
materia de Responsabilidad Social, y
por primera vez edita su Informe Anual
de Responsabilidad Social para
Colombia, elaborado conforme a las
directrices del Global Reporting
Initiative (GRI) en su version G3,
integrando en la medida de lo posible
todas sus éareas de actividad, vy
ofreciendo una visién estratégica de
alto nivel de la organizacién con
respecto a la sostenibilidad.

Hace dos anos, nuestro Grupo
reformuld su politica de RS,
concretdndola en diez principios de
actuacion, que completan los
principios del Pacto Mundial,
compendian su filosofia empresarial,
simbolizan el compromiso global de
MAPFRE con la sostenibilidad, y son
consecuenciay fiel reflejode unode los
principios institucionales del Grupo: el
de actuacion ética y socialmente
responsable.

El Informe de Responsabilidad Social de MAPFRE COLOMBIA refleja
el progreso alcanzado en el ejercicio 2009, en los ambitos econdémico,
social y ambiental, resultado de nuestra busqueda constante para
mejorar el desempeno y los compromisos de MAPFRE con todos sus
grupos de interés: empleados, clientes, intermediarios, socios,
comunidad, gobierno y sociedad. Merecen destacarse entre ellos la
creacién del PILMAP, Programa de Inclusion Laboral Discapacitados
MAPFRE, que inicié a mediados de 2009, con la incorporacion laboral
de personas con discapacidad fisica; el Manual de Procesos
Logisticos desarrollado para seleccion de proveedores de bienes y
servicios; y la ampliacién y mejoramiento de los canales de
comunicacién tantointernos como externos.

En 2010, MAPFRE COLOMBIA seguird con vocacién de permanencia,
progresoy liderazgo, contemplando la RS como la forma de gestionar
sus actividades empresariales, para forjar crecimiento y creacion de
empleo en el pais, con un fuerte y equitativo compromiso social,
impulsandoinequivocamente el desarrolloy la sostenibilidad.

Reiterandole nuestra gratitud por su confianza,
le saludo muy cordialmente.

Uw}bub E I'Iﬂ.r_zlﬂm &‘n ]lu Tmne

Victoria Bejarano de La Torre
PRESIDENTE
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Implantacidn Internacional

El Grupo MAPFRE opera en un total de 43 paises a través
de 151 sociedades. En la actividad de Seguro Directo,
MAPFRE esta implantada en todos los principales paises
de América Latina —en cuya area geografica tiene una
posicién de liderazgo en Seguros No Vida-, en los
Estados Unidos de América, Portugal, Turquiay Filipinas.
En la actividad de Asistencia opera en 40 paises. Ademés
el Grupo cuenta con una reaseguradora profesional
-MAPFRE RE- que desarrolla su actividad en todo el
mundo, contando para ello con tres sociedades filiales y
15 oficinas de representacion.

Al cierre del ejercicio 2009, MAPFRE RE ocupaba el
puesto 14 en el ranking del reaseguro mundial. En
conjunto, a cierre del ejercicio 2009 el Grupo tenia en

paises distintos de Espana un total de 2.528 oficinas y
18.072 empleados.
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Organigrama corporativo del Grupo MAPFRE
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Implantacion en Colombia

MAPFRE COLOMBIA es la compania aseguradora del Grupo
MAPFRE en Colombia y miembro de la Federacion de
Aseguradores Colombianos - FASECOLDA, que cuenta con un
amplio portafolio de productos, servicios y valores agregados,
una extensa red de oficinas e instalaciones de atencién, y un
equipo humano de profesionales altamente capacitado,
elementos todos que han sido dispuestos para entregarle al
mercado una excelente opcién, bajo el firme propdsito de
fomentarydifundirla cultura del seguro en el pais.

Lasactividades de MAPFRE COLOMBIA, se desarrollan a través
de 2 sociedades: MAPFRE SEGUROS GENERALES DE
COLOMBIA S A. y MAPFRE COLOMBIA VIDA SEGUROS S.A,,
empresas vigiladas por la Superintendencia Financiera de
Colombia, organismo técnico adscrito al Ministerio de
Hacienday Crédito Publico.

Otras empresas del Grupo MAPFRE en Colombia son:
CREDIMAPFRE S.A., ANDIASISTENCIA, MAPFRE RE, MAPFRE
CREDISEGUROS.A.y CESVICOLOMBIAS.A.




Estructura territorial de MAPFRE COLOMBIA

Al cierre de 2009 la estructura territorial de MAPFRE
COLOMBIA la integraban 48 oficinas directas y 114 oficinas
externas entre oficinas delegadas (85 ], oficinas exclusivas (4] y
oficinas franquiciadas (25).

El conjunto de estas 162 oficinas lo manejan 12 oficinas
regionales, 6rganos que dirigen y coordinan la actuacion de la
Red en areas geograficas determinadas; las regionales a su vez
le responden a la oficina de la Direccion General a través de la
Vicepresidencia Comercial, sumando en total asi 175 oficinas a
nivel nacional.

[ =% 3 | S i T
ESTRUCTURA TERRITORIAL NUMERO DE OFICINAS
MAPFRE COLOMBIA POR OFICINA REGIONAL

Oficinas Directas 48 Antioquia _ T
Oficinas Externas 114 Bogotdl 1z
> Oficinas Delegadas , 85  Bogotall 1
> (ficinas Exclusivas 4 I. Central B _6
> (ficinas Franquicias 25 Centro | _ T
Oficinas Regionales 12 Centro Il ] T
Direccion General 1 Cuentas Corporativas Bogo? ..3_-

TOTAL ESTRUCTURA 175 Cuentas Corporaiivas Cali 3
G/ Eje Cafetero - 9
N

Occidente - 18

i Santanderes

Asi se viven las caravanas de inauguracién de oficinas por todo el pais.

Distribucion geogrdfica de oficinas MAPFRE
COLOMBIA en el territorio nacional

Colombia se divide administrativa y politicamente en 33 entes
territoriales: 32 departamentos y un Unico Distrito Capital
(Bogota). MAPFRE COLOMBIA tiene oficinas en todo el pais a
excepcion de los departamentos de Amazonas, Arauca,
Caquetd, Casanare, Guainia, Guaviare, La Guajira, Putumayo,
San Andrés, Providencia y Santa Catalina (insular], Vaupés y
Vichada, es decir que tiene presencia fisica en el 66,7% del
territorio colombiano, con la mayor concentraciéon de oficinas
en Bogota (67) debido a que la ciudad alberga al 16% de la
poblacién nacional.
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Organigrama de MAPFRE COLOMBIA

MAPFRE S.A.
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DIRECCION DE
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Colombia: mucho en que creer... mucho que proteger.

Cultivo de café, Eje cafetero colombiano.
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MAPFRE COLOMBIA'y la Responsabilidad Social

Para MAPFRE, la Responsabilidad Social es un compromiso
voluntario estratégico que implica procurar la consecucién de
sus objetivos empresariales cumpliendo rigurosamente sus
obligaciones contractuales y legales, aplicando criterios de
equidad en las relaciones con sus grupos de interés, y
contribuyendo a la satisfaccion de las necesidades presentesy
futuras de la Sociedad.

Politica de Responsabilidad Social

La politica de Responsabilidad Social de MAPFRE se basa en los
siguientes principios, definidos en 2005y actualizados en 2008:

e Principio 1. Cumplimiento de las leyes y normas nacionales
e internacionales vigentes en todos los paises en los que
opera el Grupo, adoptando de forma complementaria
normasy directrices internacionales alli donde no exista un
desarrollo legal adecuado, y asumiendo como declaracién
de minimos el respeto a los derechos reconocidos en la
Declaracion Universal de Derechos Humanos y en los diez
principios contenidos en el Pacto Mundial.

e Principio 2. Mantenimiento de practicas de gobierno
corporativo basadas en la transparencia empresarial y la
confianza mutua con accionistas e inversores, respetando
las reglas de libre mercado y de libre competencia, y
rechazando cualquier practica irregular para obtener
ventajas empresariales.

e Principio 3. Respetoalaigualdad de oportunidades entre los
empleados, su privacidad y su libertad de opinién; equidad
en las relaciones laborales, procurando un entorno de
trabajo saludable y seguro, ademas de la formacion
necesaria y adecuada al trabajo que desarrolla cada
empleado; retribucion justa y estabilidad en el empleo,
evitando cualquier forma de persecucion, de abuso o de
discriminacion por razén de ideologia, creencia, sexo,
orientacion sexual, raza o condicion; favorecimiento de la
conciliacion de la vida personal y laboral; y rechazo expreso
de la explotacion infantily del trabajo forzoso.

e Principio 4. Innovacidén permanente en productos
aseguradores y en servicios de prevencion y asistenciales

que agreguen valor a los asegurados y clientes, facilitandoy
fomentando el acceso del mayor nimero de colectivos al
seguro; y prestacion a los asegurados y clientes de un
servicio accesible y de calidad en el plazo acordado,
asesorandoles honestamente, manteniendo la debida
confidencialidad en el tratamiento de sus datos, y poniendo
a su disposicion un procedimiento gratuito para la
resolucién de sus reclamaciones en el plazo méas breve
posible.

Principio 5. Desarrollo de practicas responsables en la
cadena de valor, impulsandolas principalmente a través de
los procesos de seleccién y contratacion de los
suministradores, proveedores y colaboradores, vy
acompanando a éstos en su desarrollo empresarial para
que sean coparticipes en la aplicacién de la politica de
Responsabilidad Social del Grupo.

Principio 6. Mantenimiento de una actuacion respetuosa con
el Medio Ambiente, impulsando medidas efectivas para
limitar en todo lo posible el impacto ecoldgico vy
medioambiental de los riesgos derivados de su actuacién
empresarial; y promocién de los valores de desarrollo
sostenible y buenas practicas de gestiéon ambiental de
MAPFRE entre proveedores y contratistas de bienes vy
servicios.

Principio 7. Comunicaciény didlogo con todos los grupos de
interés, basados en la transparencia, la veracidad y el
compromiso.

Principio 8. Participacién activa en organismos y foros
nacionales e internacionales en los que se promueva la
Responsabilidad Social.

Principio 9. Elaboracion y difusién de un Informe Anual de
Responsabilidad Social de MAPFRE con informacion
relevante y veraz sobre las actividades realizadas en este
admbito, sometiéndolo a los procesos de verificacion internos
y externos que se consideren oportunosy que garanticen su
fiabilidad e incentiven sumejora continua.

Principio 10. Contribucién al desarrollo de las actividades no
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lucrativas de interés general que lleva a cabo FUNDACION
MAPFRE, dentro de los limites previstos en los estatutos
sociales.

Disponible en la pagina Web corporativa: www.mapfre.com

Modelo de actuacion

El modelo de actuacidn socialmente responsable de MAPFRE
se sustenta en los principios institucionales y empresariales
establecidos en su Codigo de Buen Gobierno, yen especialenel
Principio de Actuacién Eticay Socialmente Responsable.

MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

RESPONSABILIDAD SOCIAL

e Relaciones de equidad con los grupos de interés.
o Actuacion respetuosa con el Medio Ambiente.

o Adhesidnal Pacto Mundialy al Protocolo UNEP.
e MemoriaAnualde Responsabilidad Social.

BUEN GOBIERNO

e Cumplimiento estricto de las obligaciones legales.
» Transparenciaen lagestionyenlainformacién.

e Comportamiento ético.

CONTRIBUCION A LA SOCIEDAD a travlés de las actividades no lucrativas de
interés general que desarrolla FUNDACION MAPFRE.

Disponible en la pagina Web corporativa: www.mapfre.com

Los grupos de interés

La equidad enlarelacidn con los grupos de interés constituye la
base de la Responsabilidad Social. Por esta razon MAPFRE han
definido grupos de interés corporativos, distinguiendo dos
niveles en funcién de su grado de vinculacion con la
organizacion, y ha elaborado su Informe de Responsabilidad
Social de acuerdo con esa definicion y recogiendo las
expectativas que estos grupos han manifestado a lo largo del
egjercicio.
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MAPA GRUPOS DE INTERES EN FUNCION DE LOS NIVELES DE ACTUACION

NIVEL 1, que incluye a todos los grupos de interés que estan vinculados con la
organizacion a través de una relacion contractual, y que son los primeros
afectados por las decisiones estratégicas de la organizacidny viceversa.

e Empleados.

Intermediarios / colaboradores.

Asegurados /y clientes.

Socios/ accionistas e inversores.

Proveedores.

NIVEL 2, que engloba a aquéllos no vinculados a la organizacidn a través de una
relacién contractual, a los que no les afectan directamente las decisiones
estratégicas de MAPFRE, o en su caso les afectan de forma limitada y
viceversa.

Representantes de los trabajadores / sindicatos.

Instituciones / administraciones publicas / reguladores.

Medios de comunicacion.

Tercer sector (asociaciones sin animo de lucro, fundaciones, ONG).
Consumidores.

Sociedad / opinidn publica.

Lacompetencia.

Disponible en la pdgina Web corporativa: www.mapfre.com

La comunicacién con dichos grupos se basa en principios de
transparencia, veracidad y compromiso.

Gestion de riesgos medioambientales, sociales y de
gobierno

Una de las fortalezas de MAPFRE es su eficiente gestion del
riesgo, que ha permitido al Grupo situarse como una de las
empresas multinacionales de mayor solvencia y solidez del
sectorenunentornocomoelactual.

MAPFRE dispone de un Sistema de Gestién de Riesgos (SGR)
basado en la gestion integrada de todos y cada uno de los
procesos de negocio, y en la adecuacion del nivel del riesgo a
los objetivos estratégicos establecidos. Los diferentes grupos
de riesgo se han agrupado en cuatro categorias:
Operacionales, Financieros, de la Actividad Aseguradora, y




Estratégicos y de Gobierno Corporativo. En dicho sistema, los
riesgos medioambientales, sociales y de gobierno [riesgos
ESG) estan incluidos en parte en los Riesgos Operacionales, y
en parte en los Estratégicosy de Gobierno Corporativo.

LOS RIESGOS ESG' EN MAPFRE

1. Actuarial: riesgos relacionados con el
reaseguroy la tarificacion.

2. Juridica: riesgos referidos al
cumplimiento normativo, la proteccidn de
datosy el blanqueo de capitales.

3. Tecnologia: principalmente riesgos
relacionados con la sequridad informatica
ylas comunicaciones.

4. Recursos Humanos: riesgos relativos a la
capacitaciony dimension de la plantilla.

5. Colaboradores: riesgos concernientes a la
Red Comercial y profesionales externos
(proveedores, etc).

6. Procedimientos: riesgos asociados al
disefio de procedimientos y su desarrollo.

7. Informacidén: principalmente riesgos
relacionados con la comunicacion
(adecuacion y suficiencia de la
informacidn).

8. Fraude: tanto fraude interno como
externo.

. Mercado: ligados a lamarca e imagen.

10. Bienes materiales: principalmente
riesgos de proteccion de activos.

Riesgos Operacionales

Incluye los riesgos de ética empresarial y de
buen gobierno corporativo, de estructura
organizativa, de alianzas, fusiones y
adquisiciones, derivados del entorno regulador
y de competencia.

Riesgos Estratégicosy de
Gobierno Corporativo

La Politica de Riesgos y los sistemas para su gestion y control
estan reflejados en la Memoria Consolidada del Grupo (paginas
133-143 Volumen 1 Cuentas Anuales, publicada en la pagina
Web www.mapfre.com).

La Responsabilidad Social en MAPFRE COLOMBIA

En MAPFRE COLOMBIA entendemos la Responsabilidad Social
como un compromiso corporativo; sibien esta es la primera vez
que se publican sus actividades al respecto en un Informe
elaborado conforme a las directrices del Global Reporting
Iniciative (GRI) en su version G3, no quiere decir esto que solo
hastaahorase latengaencuentaensugestion.

El trabajo de Responsabilidad Social que se lleva a cabo en
MAPFRE COLOMBIA esta liderado por la Presidencia en
coordinaciéon directa con las Vicepresidencias y el staff,
buscando progresivamente logros que involucren a nuestros
gruposde interés.

La divulgacién interna de las diferentes actividades a
desarrollar ha sido fundamental para la sensibilizacion en
estos temas y obtener resultados permanentes y constantes
haciendo de estos una cultura en la organizacion.

Principios seguidos en la elaboracion del Informe
de Responsabilidad Social de MAPFRE COLOMBIA

ALCANCEY PERFIL

MAPFRE ha elaborado su Informe de Responsabilidad Social
conforme a las directrices del Global Reporting Initiative (GRI)
en su version G3, tanto las relativas a indicadores generales,
centrales y adicionales, como las correspondientes al Sector
Financiero aplicables a las entidades aseguradoras’. El
Informe da cobertura a las actuaciones empresariales en el
ambito asegurador, en el que MAPFRE COLOMBIA desarrolla
fundamentalmente sus actividades.

1) Riesgos ESG: Environmental, Social and Governance (Medioambientales, Sociales y de Gobierno).

2] Ademas se han seguido las recomendaciones de la Norma AA1000 -que comprende los Principios de
AccountAbility AA 1000APS (2008)-, y la Norma de Aseguramiento de Sostenibilidad AA 1000 AS (2008),
en relacién con los principios de inclusividad, relevancia y capacidad de respuesta, normas estas
altimas cuya aplicacion no ha sido verificada.
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FIABILIDAD Y VERIFICACION

En 2007 MAPFRE comenz6 la implantacion de la herramienta
informatica “Consiggna”, adquirida para la gestion de los
indicadores de responsabilidad social a nivel corporativo. Con
la utilizacion de "Consiggna” hemos obtenido datos suficientes
para garantizar la calidad y materialidad de un alto porcentaje
de losindicadores exigidos por Global Reporting Initiative.

Los datos cualitativos y cuantitativos que dan respuesta a estos
indicadores y que se reportaron al informe del Grupo, han sido
verificados externamente por la auditora Ernst & Youngy, como
es preceptivo, el Informe ha sido revisado por el Comité de
Auditoria de MAPFRE, con caracter previo a su aprobacién
definitiva por el Consejo de Administracion.

CLARIDAD, PRECISION Y EXHAUSTIVIDAD

La informacion se expone de forma sistematica, incluyendo un
indice general, que facilita su lectura (pagina 5J, y un indice
global de indicadores GRI (p&ginas 70-77), que permite la
accesibilidady ubicacion de los datos que se presentan.

ElInforme estd redactado con suficiente detalle como para que
los diferentes grupos de interés conozcan el desempeno
econémico, social y medioambiental de MAPFRE desde los
puntos de vista cualitativo y cuantitativo; y se ha evitado en la
medida de lo posible la utilizacion de términos técnicos y
acronimos, introduciendo en su caso notas aclaratorias.

El presente informe estad disponible para su consulta en la
pagina Web de MAPFRE COLOMBIA (www.mapfre.com.co).

PERIODICIDADY COMPARABILIDAD
Este informe tiene una periodicidad anual, abarcando las
actividades desarrolladas por la compania en 2009. Por ser el

primer informe, no se presentan datos comparables con anos
anteriores.

3] El Global Reporting Initiative define la materialidad como “el umbral a partir del cual un aspecto o
Indicador pasa a ser lo suficientemente importante como para serincluido en lamemoria”.
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EQUILIBRIO

El Informe refleja los aspectos positivos del desempeno de la
organizaciony aquellos a mejorar. MAPFRE COLOMBIA tiene el
objetivo de seguir avanzando en la mejora del Informe, en su
alcanceyensucontenido.

MATERIALIDAD, RELEVANCIA E INCLUSIVIDAD’

En la elaboracion de este Informe han participado
representantes de las distintas areas de la Compania, con el
objetivo de que su contenido aporte informacién relevante y
suficiente sobre aquellos aspectos e indicadores que reflejen
los impactos significativos, sociales, ambientalesy econdmicos
de la organizacién en su actividad aseguradora, cumpliendo asi
conelprincipiode materialidad GRI.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

El informe, ademas de ofrecer informacidon relevante para los
grupos deinterés con los que MAPFRE interactua, da respuesta
a las observaciones trasmitidas por éstos a lo largo de

|
ejercicio. |I
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Dimension Economica de MAPFRE

Magnitudes basicas del Grupo MAPFRE a diciembre
2009

MAPFRE tiene una posicion destacada de liderazgo en el
Seguro Espanol, y una relevante proyeccién internacional en
Seguro Directo, Reaseguro y Asistencia. Al cierre del ejercicio
2009 ocupaba el octavo puesto en el ranking europeo de Seguro
NoVida,yla primera posicion en el de América Latina.

Los siguiente cuadros refleja las magnitudes béasicas que

definen la dimension Econdmica del Grupo MAPFRE y datos
expresivos de suimplantacién territorial:

PRINCIPALES DATOS FINANCIEROS

Ingresos Mas de USD $26.996 millones (+6,3%)
Primas Més de USD $22.375 millones (+9,1%)
Activos Totales Més de USD $61.800 millones (+3,4%)

Resultado Atribuible USD $1.329 millones (+2,9%)

SOLIDA IMPLANTACION MULTINACIONAL
ESPANA OTROS TOTAL

Paises 1 42 43
Empleados 17.153 18.072 35.225
Oficinas 3.278 2.528 5.806
Oficinas Bancarias 3.840 1.310 5.150
Otros Puntos de Distribucidn 880 321 1.201

Delegados / Agentes / Corredores 24.897 42.957 67.854

OTROS DATOS RELEVANTES DEL GRUPO MAPFRE

20 millones de clientes, mas de 80 millones de asegurados, y mas de 160
millones de beneficiarios.

Asegurados 8,5 millones de vehiculos, 3,5 millones de hogares y la salud
de 1,7 millones de personas.

Patrimonios gestionados por valor de 49.573 millones de euros.

En la Memoria Consolidada del Grupo, en el Volumen T,
Cuentas Anuales, Informe de Gestion, Sociedades Filiales y
Participadas se ofrece amplia informacion sobre la dimension
econémica de MAPFRE.

Magnitudes basicas de MAPFRE COLOMBIA a
diciembre 2009

Al cierre de 2009, MAPFRE COLOMBIA ocupaba el cuarto
puesto en el ranking nacional emitido por FASECOLDA, el
cuarto puestoen Seguros No Vida, y el sexto en Seguros de Vida.

En el ramo de Vida, destacdé el aumento del numero de
personas en edad de jubilacién, que estan rescatando sus
planes de pensiones para adquirir rentasvitalicias, mientras en
los ramos No Vida, la aportacion de los seguros de
cumplimiento (caucidon), gracias al crecimiento de los seguros
industrialesy de responsabilidad civil. Automadviles presentd un
decrecimiento a raiz del incremento de los precios, ya que las
ventas de vehiculos experimentaron una caida.

PARTICIPACION DE PRIMAS POR LINEA DE NEGOCIO

RAMO 2009 CREC.
Automadviles 124.873 -9%
Generales 207.794 26%
Patrimoniales 52.576 65%
Vida 376.576 49%
TOTAL 761.819 30%
CIFRAS EXPRESADAS EN MILLONES DE PESOS
Vida Individual
Decesos — 27%
2,3% ' )
ARP Edzc;;lvo
1,8% oA
Accidentes Cumplimiento
1,5% 6,9%

Generales 27,3%
Rentas 11,5%

Vida Grupo 25,1% Autos 16,4%
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PRIMAS EMITIDAS UNIDAD GENERALES PRIMAS EMITIDAS UNIDAD VIDA

% Incremento 15% % Incremento 49%
% Variacion Presupuesto 103% % Variacion Presupuesto 169%

RAMO 2009 CREC. RAMO 2009 CREC.
Automaviles 124.873 -9% Accidentes Personales 11.443 36%
Generales 207.794 26% ARP 13.633 L461%
Patrimoniales 52.576 65% Decesos 17.520 18%
TOTAL PRIMAS $385.243 Educativo 34.176 7%

CIFRAS EXPRESADAS EN MILLONES DE ﬁmi Vida Grupo 191.501 187%
Vida Individual 20.629 1%
Rentas 87.325 -21%
TOTAL PRIMAS $376.576

CIFRAS EXPRESADAS EN MILLONES DE PESOS

= e .
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Colombia: mucho en que creer... mucho que proteger.

Ciudad amurallada, Cartagena - Bolivar.
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MAPFRE COLOMBIA'y sus Empleados

MAPFRE considera que la relacion con sus empleados, y las de
éstos entre si, deben estar basadas en el respeto a sus
derechos laborales y personales; por ello, fomenta y apoya la
observancia de los principios de igualdad de oportunidades, no
discriminacioén, formacion profesional continua, capacitacion
directiva, conciliacion de la vida laboraly personal, y proteccion
de la dignidad de la mujer y del hombre en el trabajo, valores
empresariales todos contenidos en el Cédigo de Buen Gobierno
de MAPFRE que constituyen la referencia que debe inspirar la
conducta de todos los empleados.

En el afo 2009 se aprobé un Cédigo Etico y de Conducta, que
tiene como objetivo que el comportamiento de todas las
personas que integran MAPFRE refleje los valores corporativos
del Grupo y sus principios de actuacion. Para ello establece
unas pautas basicas de conducta basadas en los siguientes
principios:

e Respetomutuoentre todas las personas.

e Compromiso de las personas con su trabajo y con la
empresa.

e Voluntadderealizareltrabajo lo mejor posible.

e Solidaridady cooperacion conlos companerosy la Sociedad.
e Integridad.

* Respetoalalegalidad.

Estructura del recurso humano

A 31 de diciembre de 2009, la ndmina de MAPFRE COLOMBIA
estabaintegrada por 537 personas, asi:

@
Mujeres

55,3%

NOMINA MAPFRE COLOMBIA
TOTAL EMPLEADOS 537
EDAD MEDIA (EN ANOS) 34,7
ANTIGUEDAD MEDIA EN LA COMPANIA 5,7
NOMINA POR GENERO
GENERO NUMERO %
Femenino 305 55,3%
Masculino 232 43,2%
NOMINA POR NIVEL ACADEMICO
NIVEL NUMERO %
Posgraduados 45 8,3%
Universitarios 352 65,5%
Técnicos y Tecndlogos 97 18,6%
Bachilleres 43 7,6%
NOMINA POR EDAD
EDAD NUMERO %
50 afos 0 mas 23 4,3%
40 a 49 aios 116 21,6%
30 a 39 anos 244 45,6%
Menos de 30 anos 154 28,7%

Formaciony desarrollo

Considerando prioritaria la capacitacion continua de directivos
y empleados, MAPFRE brinda formacion y desarrollo de
habilidades necesarias para el adecuado desempeno en sus
puestos de trabajo.

e El Codigo del Buen Gobierno, la norma de gastos y las
politicas de controlinterno se divulgan através de la Intranet
y por medio de circulares y manuales. Sin embargo se
profundiza en la capacitacién en esos temas mediante las
agendas de entrenamiento en el plan de induccién a nuevos
colaboradores.
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e Durante el ano 2009, 110 personas recibieron formacion en
el sistema de prevencion de lavado de activos y financiacion
delterrorismo conun total de 220 horas de formacion.

e |gualmente se realizaron a nivel nacional capacitaciones
dirigidas por el area de riesgos de la compania en SARO
(sistema de administracién de riesgo operativo) y SARLAFT
(sistema de administracion de riesgos de lavado de activos y
financiacion del terrorismo) contando con una asistencia de
350 personasyun cubrimiento de 700 horas.

Los programas de educacion continuada, orientados al
desarrollo de habilidades de los colaboradores que mas se
emplean en MAPFRE COLOMBIA son los impartidos por
FUNDACION MAPFRE, a través de su plataforma virtual.
Durante el ano 2009 se inscribieron 37 personas con una
intensidad de 40 horas, para un total de 1.480.

FORMACION POR METODOLOGIA

TIPO HORAS ASISTENTES
Presencial 9.911 719
E-Learning 2.556 192
TOTAL 12.467 m

FORMACION POR CONTENIDO

TIPO HORAS ASISTENTES
Técnica 4.450 325
Comercial 2.676 196
Corporativa 5.341 390
TOTAL 12.467 m

FORMACION POR CATEGORIA LABORAL

TIPO HORAS ASISTENTES
Directivos 845 62
Jefes 1.740 127
Técnicos 5.809 424
Administrativos 1.411 103
TOTAL 9.805 716

A parte de lo anteriormente mencionado, también se realizan
cursos de actualizacidn con diferentes entidades educativas a
los cuales durante 2009 asistieron 22 colaboradores en
modalidad presencial con una intensidad de 12 horas, para un
total de 264.

Por parte de RRHH, se formaron 61 personas en agendas de
entrenamiento deingreso.

Evaluacion

MAPFRE COLOMBIA cuenta con un proceso normalizado de
evaluacion y desarrollo que valora tanto el grado de
cumplimiento de los objetivos marcados anualmente, como la
calidad en el desempeno de su trabajo y permite detectar
necesidades de formacidn y establecer planes de accion para
contribuiral crecimiento profesional.

El programa utilizado es el M6dulo de Gestion de Convenios y
Evaluacion de Desempeno, que esta dividido en cuatro partes:
en primer lugar se encuentra el cumplimiento de objetivos
institucionales; en segundo lugar se encuentra el bloque de
objetivos grupales correspondientes a la medicién de las
conductas relacionadas con servicio al cliente; en tercer lugar
encontramos las competencias especificas para cada cargo;
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por ultimo se realiza la evaluacion de los objetivos de unidad,
los cuales incluyen los indicadores de gestidn relacionados con
las funciones correspondientes a cada cargo.

El sistema contempla los siguientes aspectos: plan de mejora
del desempeno, plan de formacion, propuesta de acciones
administrativas y observaciones del resultado. El 90% de la
planta de personal realiza evaluacién de desempeno.

Politica salarial y beneficios

En el ejercicio 2009 se pagaron retribuciones por importe de
36.016.937 millones de pesos. EL 55,21% (19.883.309 millones
de pesos] correspondié a sueldos y salarios; el 14,11%
(5.081.269 millones de pesos] a cotizaciones de seguridad
social; el 19,40% (6.988.424 millones de pesos) a beneficios; el
11,28% restante (4.063.935 millones de pesos] a
indemnizacionesy otros complementos.

BENEFICIOS BENEFICIADOS MONTO
Plan Beca 138 $198.181
Bonificacion por antigiiedad 86 $80.302
Bonificacion retorno vacaciones 325 $162.122
Seguro de vida 537 $196.049
Auxilio medicina pre pagada 358 $429.678
Otros beneficios 537 $5.922.092
TOTAL $6.988.424

Al cierre de 2009, 348 Colaboradores (64% de la plantilla de
personall, contaron con asignacién de variable -pago adicional
al salario- que constituyd el 11,85% del total de la
remuneracion para el ano. El variable tiene mediciones
mensuales, semestralesy anualesyen todos los casos, genera
una compensacién economica en funcién de los resultados:
variable mensual 75%, variable semestral 15% y variable anual
10%.

Actualmente el 100% de los cargos comerciales y todo el
personal de nivel medio hacia arriba tienen componente
variable. Se espera llegar al 100% del personal con este tipo de

salario y es importante resaltar, que ano a ano tenemos un
mayor porcentaje de personal con estas condiciones.

Para el pago del salario variable mensual se establecen dos
componentes: 1. Cumplimiento del presupuesto de produccion
con una participacién porcentual del 30%. 2. Resultado
retenido con una participacion del 70%, condicionado al
cumplimiento de produccién minimo del 95%.

El pago del variable semestral se establece a partir de las
evaluaciones de desempeno, el cual es definido previamente
teniendo en cuenta los objetivos e indicadores del Mapa
Estratégico Corporativoode la Unidad.

Adicionalmente la evaluacion incluye aspectos de
competenciasy a partir de la misma, se deben definir planes de
mejora y de capacitacion a nivel de cada colaborador, areay
compania.

El pago del variable anual se liquida en funcién de los
resultados de la compania y tienen un peso del 30% por el
cumplimiento del presupuesto de ventas y un 70% por el
cumplimiento del resultado neto de la compania
presupuestado.

Empleados con discapacidad

En MAPFRE COLOMBIA entendemos que este tema pone a
prueba valores profundos de la sociedad. Al igual que los
demas miembros de ella, los discapacitados no piden regalos
asistencialistas, sino la oportunidad de un trabajo digno que les
permita ser Uutiles y productivos en la medida de sus
posibilidades.

Por lo anterior que asumimos el reto de organizar, facilitar y
apoyar la integracion laboral, readaptacion profesional vy
generacion de empleo, para personas que enfrentan
impedimentos para participar en igualdad de condiciones. Asi
creamos PILMAP -Programa de Inclusion Laboral MAPFRE-
que desde mediados del ano 2009 opera al interior de nuestra
organizacion en tres areas de discapacidad: fisica, sensorial 'y
cognitiva.
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PILIMAP

PROGRAMA DE INCLUSION LABORAL

En el Grupo MAPFRE trabajan
actualmente 265 empleados con
discapacidad, de los cuales 5
trabajan en MAPFRE COLOMBIA, 2
directamente por la empresay 3 a
través de una empresa temporal;
estan asignados 4 a teletrabajo, en
el centro telefonico MAPFRE SI 24y
unoa correspondencia.

Como parte del PILMAP, se realizo #‘ﬁ
una campana de comunicacion para
sensibilizar a toda la organizacion
mediante fondos de pantalla que
invitaban a brindar un ambiente
6ptimo para los nuevos
colaboradores en condicion de
discapacidad.

PROCESO PILMAP

DOCUMENTACION EMPRESA: Legal, cientifica, estadistica y normativa.

PEDAGOGIA: Establecimiento de pardmetros para trabajo con discapacitados.

SENSIBILIZACION: Se realizd a los trabajadores de la empresa y futuros
comparieros.

SELECCION: Se hace a través de Eccos, empresa que trabaja ya con
discapacitados y que les acredita formacion laboral y hace seguimiento.

CONTRATACION: Dependiendo la labor y la duracidn de esta se hace directa por
laempresa oatravés de laempresa temporal.

FORMACION: Ya tienen experiencia en el oficio, se da capacitacin de producto,
procesos e identidad corporativa.

Seguridady salud en el trabajo

Siguiendo el Cédigo Eticoy de Conducta de MAPFRE, donde se
consigna el compromiso de proporcionar entornos de trabajo
segurosy saludables, garantizando el derecho de las personas
a la proteccién de su salud e integridad, y dando cumplimiento
con lo ordenado en la legislacion colombiana por la resolucion
2013 de 1986, por medio de la cual resuelve que todas las
empresas e instituciones publicas o privadas que tengan a su
servicio 10 0 mas trabajadores, estan obligadas a conformar un
Comité Paritario de Salud Ocupacional (COPASQ), MAPFRE
COLOMBIA cuenta con este ente, cuyo sentido es el de
promocionar la salud ocupacional en todos los niveles de la
Compania, buscar acuerdos con las directivas y responsables
del Programa de Salud Ocupacional en funcion del logro de
metas y objetivos concretos, divulgar y sustentar practicas
saludablesy motivarlaadquisicion de habitos seguros.
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EL COPASO en MAPFRE COLOMBIA esta conformado por igual
numero de representantes por parte de la administracion e
igual nUmero de representantes por parte de los trabajadores
(4 representantes por parte de la empresay 4 por parte de los
empleados]. El periodo de vigencia de los miembros del Comité
es de 2 anos, siendo protocolizado mediante registro ante el
Ministerio de Proteccion Social.

Losejesdeaccion fundamentales del COPASO son:

Analizarydar seguimiento a los accidentes laborales a finde
identificar tendencias, causas frecuentes, impacto y planes
de mejora para evitar suocurrencia.

Reportar e investigar accidentes de trabajo para las
entidades que corresponda.

Estructurar, desde la Gerencia de Recursos Humanos,
como directo responsable del tema de salud ocupacional, y
con el apoyo de la ARP, los programas y las actividades
derivadas del panorama de riesgo a fin de realizar
sequimientoycontrola suejecucién.

Programar y realizar actividades de formacién en
prevencion, atenciony legislacién, referente al tema.

Implementar seguridad y mejoras en areas fisicas a fin de
evitar enfermedades profesionales.

TABLA DE ABSENTISMOS
TIPO HOMBRES MUJERES TOTAL
Accidentes laborales 9 6 15
Total de horas perdidas 456 48 504

por accidentes laborales

Total de horas perdidas

por ah§entlsmo derivado 2472 10536 13.008
de accidente no laboraly

enfermedad comtin

Total de horas tedricas 451.200 585.600  1.036.800
de todos los empleados

NN

Promocionde la salud

MAPFRE apuesta por la promocién de la salud de sus
empleados en un entorno que va mas alla de lo prescrito por la
normativa. Para ello cuenta con el Programa de Salud
Ocupacional que realiza actividades que contemplan medicina
preventiva, de trabajo, higiene y seguridad industrial en la sede
del CISMAP en Bogota y que proximamente ampliara para dar
coberturaatodala Companiaanivel nacional.

Eldesarrollo del plan fue estructurado de forma conjunta entre
la Gerencia Recursos Humanos y la ARP, y contempla
programas de educacion, formacion y asesoramiento en
prevenciony control.

ACTIVIDADES DEL PROGRAMA DE SALUD OCUPACIONAL

ACTIVIDAD INTENSIDAD GRUPOS  ASISTENCIA
Lanzamiento 80
e w5
:’r:;lll]sa:;: activas en puestos de 1hora 10 m
Audiometrias 12horas  Individual 108
Higiene postural 1hora 6 69
Manejo del estrés 1hora 1 15
Conservacion visual 1hora 3 35
Estilo de vida y trabajo saludable 1 hora 5 55
Terapia psicofisica 15 minutos  Individual 51
Prevencion SPA 1 hora 5 76

T
<
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Clima laboral

Se realizo la primera medicion Great Place to Work® con el fin
de contar con unavaloracién objetiva del ambiente laboraly las
practicas de gestion de las personas, orientado a hacer de este
factor una palanca que favorezca la capacidad de creacién de
valor.

El ejercicio esta cimentado en la valoracion de dimensiones
determinantes como la credibilidad, respeto, imparcialidad,
camaraderia y orgullo a través de encuestas individuales con
cobertura nacional. El resultado global arroja una puntuacion
de 83/100 y ha permitido identificar oportunidades de mejora
que estan siendo trabajadas mediante planes de accion, de
formaindividual de acuerdo con los resultados particulares por
equipos de trabajo.

RESULTADOS CLIMA LABORAL

DIMENSION ACEPTACION INC./IND. VALORACION
Credibilidad 82% 12% Media (+)
Respeto 73% 18% Media (+)
Imparcialidad 65% 22% Media (-)
Camaraderia 76% 18% Media (+)
Orgullo 88% 9% Media (+)
Gestalt 91% 8% Media (+)

indice del ambiente laboral 08,4
Brecha frente a la excelencia 23,1%
Valoracidn del ambiente laboral Satisfactorio

Actividades sociales para los empleados y sus
familiares

MAPFRE COLOMBIA quiere estar presente en las fechas mas
importantes para sus colaboradores y sus familias. Por esto,
desarrolla actividades que apuntan a mejorar el bienestar,
incentivar la calidad de vida, fomentar el entretenimiento y
fortalecer lazos de amistad y camaraderia con el objetivo de
mantener motivados a los colaboradoresy fidelizarlos.

Celebracién de cumpleanos de los colaboradores de la
Compania: envio de tortas institucionales a cada uno de los
colaboradores en lafecha de sucumpleanos con coberturaa
nivel nacional.

Celebracién del Dia Internacional de la Mujer: teniendo en
cuenta el importante porcentaje de mujeres que trabaja en
MAPFRE, se les hizoun homenaje através de un obsequio.

Torneo interno de minifutbol:
actividad que reline mas de 12
equipos conformados por
colaboradores de todas las
dreas. La Compania cubre el
costo de uniformes, canchas,
arbitros y ceremonia de
premiacion final. Alrededor de
esta actividad, asiste un nimero importante de familias de
los colaboradores y es un espacio perfecto para la
integracion.

Torneo interno de bolos: actividad que se realiza
tradicionalmente desde hace mas de 9 anos con la
participacion activa de ambos géneros, reuniendo mas de
170 personas. Se entregan 35 premios en todas las
categoriasy modalidades.

Vacaciones recreativas: actividad dirigida a los hijos de
colaboradores en donde se programan actividades para
cuatro dias. Cada dia tiene una programacion diferente
donde los nifos tienen la oportunidad de aprender a través
de visitas guiadas a sitios de interés cultural, parques
tematicos, museos y sitios histéricos para que a través de la
lUdica aprendan. Parte importante del programa es el
acercamiento de los infantesa con temas ecoldgicos en
donde se programan jornadas para que disfruten de un dia
rodeados por hermosos bosques y entren en contacto con
animales nativos. Esta actividad retne cerca de 70 ninos
entre los 6 y los 12 anos, quienes con gran entusiasmo
esperan cada ano el plan que ha sido preparado
especialmente paraellos.
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Fiesta de brujitos para hijos de
colaboradores: actividad
realizada en el parque
teméatico DIVERCITY, una
pequena ciudad donde los
ninos son los que mandan con
un concepto muy interesante:
“jugarasergrandes, imitando
lo que hacen los mayores”. Se trata de un sitio donde hasta
los adultos aprenden, pues alli tienen que reinar la
convivencia, la tolerancia, la solidaridad y el respeto. Hay
unas normas, que se deben seguir, como en una ciudad de
verdad. El desarrollar una fiesta de disfraces en un espacio
como este, hace que la actividad sea experiencia inolvidable
para los ninos.

Participacidn torneo FASECOLDA: es el evento que integra a
todo el sector asegurador en torno al deporte y la cultura,
superando expectativas en materia de participacion al
contar en 2009 con la presencia de mas de 2.200
funcionarios de companias de seguros, companias
intermediarias de segurosy la Superintendencia Financiera
de Colombia, en mas de 17 disciplinas deportivas. Los
equipos de Voleibol de MAPFRE COLOMBIA, en las
modalidades mixtoy masculino, nuevamente se alzaron con
eltitulode CAMPEONES en las dos categorias.

Bonos de navidad: en 2009 quisimos hacer la entrega de
bonos a través de un sencillo pero calido evento en donde
participaron a través de muestras de talento varios de
nuestros colaboradores. Esta actividad tiene como objeto
agradecer a todos los colaboradores el compromiso con
MAPFREyelcumplimiento de objetivos corporativos.

En ese escenario se lanzd el premio “Si se le nota... qué
nota” en donde quisimos  exaltar algunos talentos,
habilidades y destrezas que se destacan en nuestro equipo
de colaboradores por lo que a través de un mecanismo que
permitid postular empleados destacados, se realizaron
votaciones para reconocer publicamente a los mejores en
las siguientes categorias: Amistoso, colaborador,

madrugador, pilo (inteligente), encantador (carismatico), buen
humor , revelacion del afo [mejor novato). Se entregaron
diplomas como reconocimiento social y premios a los
ganadores. En esta actividad participaron mas de 340
colaboradores.

e Navidad para hijos de colaboradores de la Compania: se
seleccionaron mas de 12 tipos de juguetes de acuerdo con la
edad y género de los ninos, dando cobertura desde quienes
reportan hijos en gestacion hasta los 12 afnos cumplidos.
Esta tradicional actividad se realiza a nivel nacional y
pretende que los hijos de los colaboradores reciban un
presente en esta fechatan especial.

Tu eres

e partede
@
nuestro
familig

e Celebracion de aniversarios: tradicional evento anual en el

que la Compania brinda un reconocimiento a los
colaboradores que completan quinquenios de trabajo con
MAPFRE (5 anos, 10anos, 15 anos, etc.).

MERECES

! INVITACIL‘)N
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Comunicaciones

MAPFRE usa con sus empleados diversos canales de
comunicacion entre los cuales vale la penadestacar:

e Intranet: portal del recurso humano de MAPFRE que brinda
informacidn paratodos los colaboradoresyaccesoa links de
interés.

= : =

e Desde Presidencia: comunicaciones generadas por la
Presidente de la Compania, informando sobre las
novedades del Grupo, de la empresay también con ocasién
de cumpleanosyaniversarios de los colaboradores.

Presidencia
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|El liderazgo de MAPFRE COLOMBIA crecel
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e ElMundo de MAPFRE COLOMBIA: revista corporativa de la
Compania que involucra temas de interés para los
empleados y cuenta con secciones enfocadas al
entretenimiento y la calidad de vida de todos los
colaboradores.
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Fondos de pantalla (wallpapers): herramienta que
aprovecha la conexién de la red de trabajo local, para que en
las pantallas de los computadores de los empleados
aparezcan peridédicamente mensajes y campanas de
interés.
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MAPFRE COLOMBIAYy sus Clientes

Uno de los principales objetivos de MAPFRE es procurar la
satisfaccion de las necesidades de sus clientes, ofreciéndoles
servicios y prestaciones de alta calidad. Este compromiso se
articula a través de la oferta conjunta de productos y servicios;
la profesionalizacion de la Red comercial; y la amplia red de
distribucion, buscando la maxima cercania a los clientes.

La amplia oferta de productos de MAPFRE hace que el perfil del
cliente sea muy diverso, incluyendo tanto personas naturales
como juridicas, y dentro de estas Ultimas tanto pequenas y
medianas empresas como grandes grupos industriales o
financieros.

El ejercicio 2009 cerré para MAPFRE COLOMBIA con mas de
575 mil clientesy mas de 1,3 millones de asegurados. La meta
ahora sera potenciar la venta cruzada de productos para
incrementar elndmero de clientes.

CLIENTES Y ASEGURADOS 2009

RAMO CLIENTES  ASEGURADOS
Automaviles 60.986 122.346
Hogar, Comunidades y PYMES 20.523 67.475
Otros Patrimoniales 11.017 44.340
Salud y Enfermedad 2.021 8.783
Vida (Riesgo y Ahorro) 177.530 193.382
Accidentes de Trabajo 843 95.443
Accidentes Personales 76.470 310.181
Funerarios 225.760 533.804
TOTAL 575.150 1.375.754

Canales de atencion al cliente

La comunicacion entre MAPFRE y sus asegurados y clientes se
desarrolla através de los siguientes canales:

e Personal altamente cualificado, dedicado a los segmentos
de clientes que requieren una atencion especializada
(industrias y grandes riesgos industriales, sector agrario,
etc.), con el apoyo de equipos con gran experiencia, amplia
formacidny conocimiento de los mercados internacionales.

o Plataforma telefonica (MAPFRE Si 24) que proporcionan una
atencion permanente durante las veinticuatro horas todos
los dias del ano, y que permiten a los clientes realizar
consultas y gestiones relacionadas con los seguros que
tienen contratados, y obtener servicios relacionados con los
mismos.

e Portal mapfre.com.co y Oficina Virtual MAPFRE Internet,
que ofrecen al cliente otra via de relacidn con la empresa.
Actualmente se encuentran en fase de implementacion
nuevas funcionalidades, secciones y acciones de
fidelizacion e interactividad.

- . B
* La Red MAPFRE, que facilita una atencion personal y, = - : 4
directa, y cuya accion se complementa con la colaboracién "=="" o e £ :

de unelevado nimero de delegados, agentesy corredores.
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Globalidad de la oferta

Uno de los objetivos empresariales de MAPFRE COLOMBIA es
ofrecer a sus clientes una gama completa de productos y
servicios para la prevencion y cobertura de sus riesgos
personalesyempresariales, y para solucionar sus necesidades
de ahorro y prevision personal y familiar. Esta oferta incluye
productos y servicios especificaos para cada segmento de
clientes.

El portafolio de productos de MAPFRE COLOMBIA esta
conformado de la siguiente manera:

SEGUROS PARA VEHICULOS

e Automdviles Tradicional: adecuado respaldo y completa
gama de coberturas tanto para el vehiculo, los ocupantes, y
al aseguradoy su familia durante viajes en Colombiay en el
exterior.

e Automoviles Familiar: protecciones especiales para el
vehiculoy sus ocupantes, cuando este es utilizado por varios
miembros de la familia.

e Automoviles Mujer: producto especial para reconocer el
buen cuidado y desempeno de la mujer frente al volante,
otorgandole las coberturas suplementarias que no
encontraria enun seguro convencional.

‘_\ \2 { <
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e Automoviles Elite: pdliza superior, que asegura el mas
exclusivo nivel de tranquilidad para quienes poseen
vehiculos considerados de gama alta.

e Vehiculos Pesados: seguro especializado para la proteccion
de los riesgos inherentes a vehiculos de transporte pesado
como camiones, acoplados y similares incluyendo la
asistencia en los imprevistos que existan en el recorrido. Se
ofrece solamente como péliza colectiva.

e Servicio Publico Especial: proteccion especial al vehiculo de
transporte estudiantil y sus ocupantes, ante las
responsabilidades que se puedan presentar durante la
movilizacion. Se ofrece solamente como péliza colectiva.

SEGUROS HABITACIONALES

e Hogar Plus: seguro para el hogar con excelentes amparos
basicosyadicionales, bajo la modalidad multiriesgo.

e Hogar Trébol: extiende la proteccion a valores globalizadosy
da la posibilidad de amparar sélo contenidos o contenidos y
construccion.

e Copropiedades: producto que cumpliendo con los requisitos

establecidos en la Ley 675 de copropiedades, ampara las
dreasybienescomunes.
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SEGUROS EMPRESARIALES

MAPFRE Empresas: producto que incluye diferentes
coberturas y programas de servicios encaminados a elevar
elnivelde seguridad de todos los riesgos en las empresas.

Aviacion: producto disenado para asegurar los riesgos
empresas involucradas en el transporte aéreo de pasajeros
ycarga.

Transporte: seguro dirigido a los propietarios y/o
responsables de bienes que deban ser movilizados en un
trayecto ya sea nacional, internacional o urbano, por un
medio de transporte terrestre, maritimo o aéreo.

Agroindustrial: MAPFRE en sus inicios fue una mutual
creada por hombres de campo para proteger el esfuerzo de
su trabajo. Este seguro responde a los riesgos inherentes a
las industrias agricolas y forestales. Ofrece programas
especializados de acuerdo a necesidades especificas:

- Riesgo Climatico: proteccién para los productores
agricolas y forestales, subsidiados por el gobierno, por
los danos ocurridos a sus plantaciones en eventos
climédticos como exceso de lluvia, vientos fuertes,
sequias, inundaciones, etc. para productos como el
algoddn, banano, maiz, sorgo, platano entre otros.
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- Riesgos de la Naturaleza: para cubrir los danos
producidos por eventos como Avalancha, Deslizamientos
, Terremoto e Incendio.

- Riesgos Fitosanitarios: para las afectaciones en las
plantaciones por plagasyenfermedades.

SEGUROS PARAPYMES

Todo Riesgo PYME: es la pdliza con la més completa gama
de coberturas para pequenos y medianos negocios
industriales, comercialesy de prestacion de servicios.

Restaurantes: estructurada exclusivamente para negocios
como cafeterias, pizzerias, asaderos, fruterias, comidas
rapidasyrestaurantes.

Hoteles: es la poliza Todo Riesgo PYME ampliada vy
estructurada a las necesidades especificas del negocio
hotelero.

Alcaldias: para la proteccién de los bienes muebles e
inmuebles, incluidos los equipos y toda la maquinaria,
dentrode los prediosy extensidon geografica de las Alcaldias.



SEGUROS PATRIMONIALES

e Cumplimiento: para garantizar el pago de perjuicios
causados que provengan del incumplimiento de
obligaciones contenidas en un contrato o en una disposicién
legalespecifica.

e Manejo: ampara contra las pérdidas causadas por
empleados con ocasion de la comisién de las conductas
tipificadas en el ordenamiento penal colombiano.

e Responsabilidad Civil: indemniza el dano que pueda
experimentar un patrimonio a consecuencia de reclamacion
efectuada poruntercero, por la responsabilidad en que haya
podido incurrir tanto el asegurado, como las personas por
las cuales élresponda civilmente.

SEGUROS DE VIDAINDIVIDUAL

Temporal Revalorizable: producto muy econdmico que
brinda los beneficios de la proteccidén para la familia del
asegurado ante el fallecimiento por cualquier causa.

Temporal anual revalorizable al IPC: producto ideal para
brindar a la familia soporte econémico ante la eventualidad
del fallecimiento del asegurado, con valor asegurado
crecienteal IPC.

Plan 4X1: permite formar un capital para cubrir necesidades
a futuro y al mismo tiempo brinda proteccion en el eventual
fallecimiento prematuro del cabeza de familia.

Vida Plus: con este seguro no importa la edad a que llegue el
asegurado, siempre estara protegido y a su familia le dejara
ungran legado econdémico al presentarse el fallecimiento.

Plan Seguro de Ahorro: este producto, ademas de
econdémico, permite que el asegurado forme el capital que
desea, en el tiempo que quieray a la vez esta protegido con
unsegurodevida.

Vida Plena: el asegurado tendra un capital para disfrutarlo

cuando mas lo necesita. (Duracion: hasta la edad de 70
anos).
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e Millon Vida: sistema de inversion para consolidar capital que ]
contiene unsegurodevida.

e Su Futuro Seguro: seguro educativo que permite desde hoy
garantizar la educacion superior de los hijos o beneficiarios,
despreocupandose de lo que pueda ocurrir con los costos

Segurviaje: ayuda material inmediata, en forma de
prestacion de servicios, a consecuencia de un accidente,
ocurrido durante el transcurso de un viaje. La prestacion de
servicios se hace a través de ANDIASISTENCIA S.A.y la red
mundial MAPFRE.

futuros y disfrutando en vida de su desarrollo y éxitos SEGUROS DE VIDA COLECTIVOS

profesionales.

e Accidentes Personales: los accidentes, generan muchas
consecuencias econdmicas ante las cuales este producto,
con protecciones a muy bajo costo y renovacién anual, es
ideal.

e Rentas Vitalicias: para quien esta préximo a jubilarse, le
proponemos tomar su pension y convertirla en una renta
manejada por MAPFRE con rentabilidad garantizada, mayor
sequridad, flexibilidad y liquidez, garantizandole ademas
recibiruna suma para sustentar comodamente sus gastos.

e Vida Premium: los seguros en doélares son los mas
adecuados para quienes buscan altos niveles de proteccion.
Para quienes desean formar un capital la opcién Gold vy la
opcion Platinum para quienes requieren proteccion hasta la
edad de 70ano.

e Exequial: mediante una red de atencién dedicada
exclusivamente a exequias, brindamos apoyo y tranquilidad
economica en todo el proceso respecto a servicios
funerarios y de destino final, incluyendo un seguro de vida
paraelasegurado principal.

e Asistencia Médica Inmediata: un equipo médico calificado a
disposicion del asegurado en caso de que requiera consulta
médica telefénica, valoracion en casa o traslado a una
entidad hospitalaria.

e Asistencia Odontoldgica: un equipo odontolégico vy
tecnoldgico a disposicion del asegurado para estabilizacion
del dolor en una emergencia y para cuidado preventivo y
correctivode su saludoral.
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Vida Grupo: ante el riesgo del fallecimiento prematuro de un
empleado, las organizaciones tienen la posibilidad de
brindarle a la familia de este, un beneficio econdmico
importante.

Grupo Deudores: la entidad que efectla préstamos, ya sea
una empresa, fondo, cooperativa, etc. protege el saldo de la
deuda, ante el eventual fallecimiento o incapacidad total de
los deudores a un costo muy bajo.

Grupo Ahorradores: se asegura econémicamente el futuro
de la familia de los asegurados ahorradores ante el evento
fortuito del fallecimiento o incapacidad total, cubre el saldo
en cuenta, generando un capital adicional al ya formado por
elahorrador.

Viva en Familia Plus: el empleado y su familia estan
protegidos bajo este seguro ante fallecimiento por cualquier
causa, Incapacidad total y permanente, enfermedades
graves, rentas clinicasyaccidentes personales.



Agrovida: a través de las asociaciones, federaciones o
agremiaciones agroindustriales, protegemos la vida de los
diferentes gestores de la produccién nacional, donde el pago
delaprimasehaceenespecie.

Vida Educadores: este seguro esta dirigido a proteger al
profesor o educador del sector publico, oficial y privado de
Colombia.

Educacion Segura: garantizamos una renta mensual para el
beneficiario estudiante, otorgando proteccion hasta el fin de
la escolaridad, la universidad o dos anos de posgrado, en
caso de fallecimiento o invalidez del padre de familia
asegurado.

Taxi Vida Plus: poliza paquete, a muy bajo costo, que brinda
la proteccidn para los taxistas.

Vive Pais: sequro dirigido a proteger a Gobernadores,
Alcaldes, Concejales, Diputados, Personeros y Tesoreros de
los municipios.

Accidentes Personales Colectivos y AP 5y 10: proteccion
total a muy bajo costo, frente a las consecuencias
economicas derivadas de un accidente. Las modalidades de
AP 5010, solo cubren el fallecimiento accidental, se pagan
con una prima anual muy baja y dan proteccién por 5 0 10
anos, respectivamente.

Asistencia Educativa: el establecimiento educativo,
mediante un pago a muy bajo costo, ampara a los
estudiantes frente a las consecuencias econdmicas
derivadas de unaccidente.

Accidentes en Vuelo: ampara en vuelo fallecimiento
accidental e inhabilitacion total y permanente.
Adicionalmente repatriacién de restosy gastos de cirugia.

Complicaciones en Cirugia Estética: cobertura especial que
ampara las complicaciones que se puedan presentar
después de una intervencién quirdrgica en instituciones

debidamente autorizadas, siempre y cuando dicha
complicaciéon no se derive de la responsabilidad civil del
médico cirujano ode la clinica.

Enfermedades Graves: la compania indemnizara en forma
de renta mensual por doce meses la suma establecida al
asegurado, cuando le sea diagnosticada por primera vez,
alguna de las enfermedades consideradas en las
condicionesde la poliza.

Exequial: garantiza para los empleados y su grupo familiar
el apoyo y la tranquilidad econdmica frente a los tramites y
costos de todas las actividades que conlleva la partida de un
ser querido, desde los servicios exequiales hasta el destino
final.

ADMINISTRADORADE RIESGOS PROFESIONALES - ARP

La ARP de MAPFRE COLOMBIA cuenta con el respaldo de
FREMAP en Espana.

Asignacién de profesionales en seguridad industrial e
higiene, para desarrollo de programas en salud
ocupacional.

Asesoramiento en materiade higiene laboral.
Programas de reduccién de accidentes.

Programas preventivos para la empresa.
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e Rednacionalde consultores en promociony prevencion.

e Cursosaempresasytrabajadores.

* Bibliotecayvideotecaorientadas a la prevencién de riesgos.
e Auditoria médica.

e Seguimiento estricto a las incapacidades temporales
parciales.

e Asistenciamédicanacionaleinternacional 7x24x365.

e Reddemédicosespecialistasydroguerias anivel nacional.
e Reddeprestadores (IPS]) reconocidos.

* Programasde rehabilitacion.

e Recalificacionyre ubicacion laboral.

e Readaptacién profesional.

En cuanto a servicios, MAPFRE COLOMBIA ofrece las
siguientes prestaciones a sus clientes:

CISMAP

Los Centros Integrales de Servicios MAPFRE - CISMAP, fueron
creados a partir de la vision de brindarle un servicio integral a
nuestros asegurados con la calidad que distingue a MAPFRE a
nivel mundial, para ofrecer los mejores servicios de inspeccion
y diagnostico de asegurabilidad, a través de ingenieros

mecanicos idoneosy modernos equipos, asi como para atender
eventos de reclamacién y brindar asesoria personalizada,
garantizando asi el acercamiento y facilidad que nuestros
clientesyasesores requieren.

PERITACION INSITU

Este es un servicio creado para brindar todo el respaldo
necesario a los aseqgurados de las polizas de automdviles,
directamente en ellugardelhecho.

Conuna sola llamada el cliente solicita la atencion de la Unidad
de Servicios Integrales MAPFRE, que cuenta con peritos
altamente capacitados para:

e Brindarleacompanamientoyasesoria.

e FEvaluarlosdanosdelvehiculoaseguradoydeltercero.

e Agilizaryfacilitarel tramite del siniestro ante la Compania.
e Coordinarenviode grua (de ser necesario).

e FEvitarle posteriores desplazamientos e inconvenientes.

e Facilitarle volveradisponerde suvehiculo en menos tiempo.
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La linea de contacto que durante 24 horas al dia, 7 dias a la
semana, 365diasalano, ofrece:
e Servicioalcliente.

e Coordinacion de asistencia exequial, asistencia al vehiculoy
peritacionin situ.

e Informacion sobre productos, serviciosy procedimientos.
e Cotizacionesde productos para clientes e interesados.

e Estadosdecuentayconsultasde pélizas.

e Atenciontelefdnicade siniestros de autos.

e Recepcidntelefonicade 6rdenesdeinspeccion de autos.

e Atencionde quejas, peticiones, solicitudesy tramites.

Novedades incorporadas en 2009

LANZAMIENTO SEGUROS DESALUD

Los seguros de salud de MAPFRE COLOMBIA, Mas Salud,
fueron creados para ofrecer a toda la poblacién colombiana,
unas mejores coberturas a las que tiene derecho en el Plan
Obligatorio de Salud (POSJ, con un precio competitivo, una
excelente red médicayuna moderna plataforma tecnoldgica:

e Mas Salud Excelencia: cobertura integral de salud en
Colombia y en el exterior, cubriendo al 100% cualquier
hospitalizacién porenfermedad, maternidad o accidente.

o Més Salud Preferencial: cobertura ilimitada en Colombia,
cubriendo al 100% cualquier hospitalizacién por
enfermedad, maternidad o accidente.

o Mas Salud Optima: producto modular que permite escoger
la mejor proteccion de salud de acuerdo con las
necesidades particulares de cada persona o familia,
brindando coberturas dentro de la Red Médica de MAPFRE a
nivel nacional.

e Méas Salud Enfermedades Graves: proteccidn

complementaria a la cobertura actual del asegurado en
salud, a nivel mundial.
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e Mas Salud Platino: péliza en délares con cobertura a nivel
mundial con los mejores especialistas médicos, para todo
evento de enfermedad, accidente o maternidad.

e Mas Salud Vital: poliza de salud para ofertar a muy bajo
costo con complementariedad basica al POS.

MEJORAS AL PRODUCTOSUFUTURO SEGURO

En aras de diversificar el portafolio y atendiendo las
necesidades particulares de la poblacién el producto educativo
individual de MAPFRE COLOMBIA Su Futuro Seguro, entrd a
ofrecer tres lineas para que un mayor numero de familias
colombianas tengan la oportunidad de garantizar la educacion
superior de sus hijos:

e Elite: permite asegurar y disfrutar en vida del desarrollo
profesional de los hijos, sin importar el valor futuro de la
Universidad.

e Prestigio: permite asegurarydisfrutarenvida deldesarrollo
profesional de los hijos, en cualquier universidad con un
valor méaximo de 14 SMMLV por semestre.

e Junior: permite al tomador pactar el valor a recibir por cada
semestre sinimportardonde decida estudiar el beneficiario.

MEJORAS ALOS PRODUCTOS TEMPORALES DE VIDA

e Disminucionde tarifa.

e Mejoraenlascomisiones.

e Tarifasdiferenciadas poramparo.

e Inclusiénde nuevos amparos en asistencias.

e Nuevotemporalanualespecial paradeudores.

LANZAMIENTO MODULO DE QUEJAS Y PETICIONES

Modulo de recepcion y atencion de quejas y peticiones,
implementado a través de www.mapfre.com.co, donde
siguiendo un sencillo procedimiento de tres pasos la Compania
puede conocery dar tramite a los problemas, inconformidades
einquietudes de los clientes.

LANZAMIENTO ESTADO DE LA REPARACION

Servicio colgado en www.mapfre.com.co, que permite una
interacciéon directa entre los peritos de MAPFRE COLOMBIA,
los talleres y el cliente, para que el afectado en un accidente
pueda estar enterado del estado de reparacion del vehiculo.
Funciona al 100% en Bogotd y se encuentra en
perfeccionamiento para el resto del pais.
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LANZAMIENTO RECAUDO ELECTRONICO

A través de www.mapfre.com.co se puede realizar el pago de
polizas de vida o generales que sean individuales y las
financiadas con CREDIMAPFRE. Esto permite que los clientes
se mantengan al dia con sus obligaciones de pago, en forma
réapiday segura desde cualquier lugar del mundo. Este sistema
también puede serusado por los intermediarios.

LANZAMIENTO MODELO DE CONVENCION

Proceso consolidado en 2009, el cual permite consultar en
varios niveles la producciéon que tienen los intermediarios en la
calificacion de convencion en una formaverazy rapida.

LANZAMIENTO COTIZADOR EN MOVILES

Servicio para intermediarios que beneficia directamente al
cliente, en el cual, las cotizaciones sobre productos para
vehiculos que se hacian a través de www.mapfre.com.co, se
pueden realizaratravés del servicio de telefonia movil.

INICIO IMPLEMENTACION FACTURA ELECTRONICA

Servicio en fase de desarrollo, que permitira que el
intermediario, pueda consultar en forma detallada (fuente,
valor, fecha, retenciones), los pagos de comisiones realizados
por la empresa, lo cual permitird que ellos lleven un mayor
control de sus ingresos y a MAPFRE ajustarse a todos los
requerimientos dados por la normatividad tributaria
colombiana.

Los microseguros en MAPFRE COLOMBIA

En Latinoamérica la poblacién en la BdP (Base de la Pirdmide]
esta constituida por 360 millones de personas que viven con
menos de USD $300 al mes. La BdP en Colombia (45,5% de la
poblacion) es significativa y representa un reto y una
oportunidad para el desarrollo de las microfinanzas y los
microseguros como herramientas para reducir la pobreza,
crearculturadelseguroygenerarnegocios conimpacto social.

BDP EN COLOMBIA

5%  $16,5 millones/afio
$11,0 millones/ano

88%

HOGARES DE
BAJOS INGRESOS

.................................................. $7,7 millones/aiio

Es unhecho que la poblacidn de bajos ingresos usa estrategias
inadecuadas para atender sus riesgos e incluso los
subestiman. Las personas de bajos ingresos gastan la misma
proporcién en seguros y juegos de azar. No obstante, la
probabilidad de muerte (a los 30 afos] es 50 veces mayor que
ganarse la loteria.

Los hogares de bajos ingresos a pesar de tener tasas de
morbilidad y mortalidad mas altas, ven los seguros como un
lujo o como algo necesario pero no alcanzable. Comidnmente
son personas que trabajan en la economia informal, tienen
flujos de efectivoirregulares, administran sus riegos por medio
de diversos mecanismos informales, incluyendo redes de
accion social y no tienen confianza en las companias de
seguros.
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Consciente de todos estos precedentes, MAPFRE COLOMBIA Los productos microseguros que MAPFRE COLOMBIA ha

ha sido una de las aseguradoras pioneras en el pais en esta desarrollado para E.S.P. son:

materia, desarrollando seguros de facil suscripcion a bajos

precios, cuya distribucion se realiza en alianza con Cuenta Protegida Bateria de Vida
microfinancieras y empresas de servicios publicos (E.S.PJ, Asistencia Domiciliaria Exequias

cooperativas, cajas de compensacion, empresas de productos

de consumo masivo, entidades gubernamentales y ONG. El Accident?sPersorjales LRl
recaudo en subsidios se hace através de micro financierasy las Garantia Extendida Hogar

facturas de servicios publicos. Vida Automdviles
EMPRESAS DE SERVICIOS PUBLICOS (E.S.P.) El negocio en alianza con las E.S.P. ha generado los mejores

resultados sociales:
-.I_I a v
A@A gaSNatﬁral e Mas de 1.000.000 de clientes asegurados [vida, accidentes,
o

hogar, exequias, etc.).

R H ]
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e 85%delossegurosactivos tienen cubrimiento familiar.
e Sehanatendido masde 30.000 siniestros.

e Mas de 11.500 clientes son tenderos y taxistas y estan
afiliados a un seguro especial para garantizar la continuidad
de sunegocio.

e Sehanprestadomasde 6.000 servicios funerarios.

e Elpromediode lapdlizamensualesde USD $2,5.

CIFRAS MICROSEGUROS E.S.P. 2009

PRODUCTO PRIMAS*  VENTAS NUEVAS  ASEGURADOS
Accidentes Personales 976,0 37.612 161.533
Asistencia Domiciliaria - - 9.089
Automdviles 79,2 425 1n7
Bateria de Vida 188,8 - 7.758
Cuenta Protegida 42,0 - 1.234
Exequias 9.961,2 53.784 880.407
Garantia Extendida 475,3 7.149 62.343
Hogar 1.680,4 13.103 37.794
Vida 2.033,3 60.705 270.733
Viva Su Negocio 487,3 - 21.729
TOTAL 15.923,5 172.778 1.458.737

*Primas expresadas en millones de pesos
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EMPRESAS DE CONSUMO MASIVO

Gracias a programas como el que tenemos con Casal.uker, los
tenderos adscritos, tienen la posibilidad de proteger su
negocio contra incendio,

explosidon, granizo, inundacion, o)

acF’zos malg intencionados de S “C.azslaLl.ljlke:u
terceros, terrorismo, temblor
terremoto, erupcién volcanica,
hurto calificado y asistencias
(plomeria, cerrajeriayvidrios).

Este microseguro es un regalo
que ofrecen los vendedores de
Casaluker a 15.000 tiendas
como programa de fidelizacién
que les ayuda a mejorar sus
ventas.

CAJAS DE COMPENSACION, COOPERATIVAS Y
AGREMIACIONES

Hemos hecho una alianza estratégica para vender seguros a
los afiliados de cajas de compensacion, cooperativas vy
agremiaciones, con productos disenados para cubrir
necesidades basicas a muy buen precio: Canasta Familiar,
Accidentes Personales con Asistencia Médica Domiciliaria,
Exequiasy Vida con Canasta Familiar.

« Colsubsidio CUHFAMILIAHES

R COMMINBICN M B Gl

AMARA, DE COMEREH FEMAL
wmmEEe  FENALGO Porvenir
"
COODENCO EMPRENDER

.' '. Comfenaleo
Comfenalco T e
v LM MUNE
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La alianza de MAPFRE con el Banco de Desarrollo Empresarial
y Comercio Exterior de Colombia - BANCOLDEX, esta
generando una linea especial de
microseguros (FUTUREX] para
apoyar a los microempresarios
colombianosy susfamilias.

FUTUREX es una herramienta
eficaz de reduccién de la
pobreza, al atender de manera
integral necesidades reales de
microempresarios y sus
hogares, gracias a un seguro
modular conopciénde compra.

La alianza de MAPFRE con el
Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, implementa
microseguros para la poblacion rural del pafs, otorgando
subsidios porcincoanos.

Y finalmente, la alianza de MAPFRE
con el Banco Agrario de Colombia
ofrece el seguro climatico de
cosecha, que bajo el esquema de
seguro subsidiado del Gobierno,
incentiva y protege la produccién
agricola.

Ademas, este seguro contribuye a
mejorar econdémicamente a las
familias y empresas del sector
rural, promueve el ordenamiento =
econdmico del sector agropecuario @ * 3
y coadyuva al desarrollo del pais, al @ 9@
disminuir el peso de los desastres
climaticos.
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Reclamaciones

MAPFRE cuenta con una Direccion para la atencidn de las
quejasyreclamaciones que formulen todos los usuarios de sus
servicios financieros.

Ademas MAPFRE cuenta con el Defensor del Asegurado, quien
es el encargado de conocer, evaluara y resolver integramente,
de forma objetiva y gratuita, las quejas que nuestros clientes o
usuarios le presenten, acerca de posibles incumplimientos de
normas legales o internas que rigen el desarrollo de las
operaciones, contratos o servicios que se ofrecen, prestan o se
ejecutany que le afecten directamente, asi como las relativas a
la calidad en la prestacion de los servicios por parte de
MAPFRE.

QUEJAS 0 RECLAMACIONES
Recibidas 1.061
Atendidas 1.025
Resueltas 1.025

TOPOLOGIA DE QUEJAS Y RECLAMACIONES RESUELTAS

Con contenido econdmico e incluyen una pretension concreta 262
Respecto a incidencias en la operativa de los siniestros y polizas 369
Otros 394

La calidad en MAPFRE COLOMBIA

MAPFRE trabaja de forma permanente para conseguir
elevados niveles de calidad en el servicio a los
asegurados/clientes, proveedores e intermediarios, con
especial dedicacién a la rapida, eficaz y equitativa atencion y
liquidacidn de los siniestros.

MAPFRE COLOMBIA recibi¢ del Instituto Colombiano de
Normas Técnicas y Certificacién - ICONTEC, agencia nacional
de la Organizacion Internacional de Normalizacion SO,
responsable de la normalizacién técnica, certificacion vy
metrologia, el Certificado de Gestion de Calidad NTC-1SO

90012000 e IQNet otorgado para servicio de atencion de
siniestros, recaudo, cobranzay pago a asegurados con polizas
de sequros de automoviles y seguros generales, a nivel
nacional, asi como también, en la liquidacién y pago de
comisiones aintermediarios.

El Certificado fue autorizado en Colombia por el Consejo
Directivo del ICONTEC en el mes de julio de 2005, y en el
exterior a través del MLA del foro internacional de acreditacion
(IAF).

ICOMTEC

CERTIFICADO

DE GESTION
DE LA CALIDAD

Cédigo N° 1986-1

SERVICIO DE ATENCION DE SINIESTROS,
RECAUDO, COBRANZA Y PAGO A
ASEGURADOS CON POLIZAS DE SEGUROS
DE AUTOMOVILES Y SEGUROS GENERALES,
A NIVEL NACIONAL. LIQUIDACION Y PAGO
DE COMISIONES A INTERMEDIARIOS.

NTC-ISO 9001:2000

El Sistema de Gestion de Calidad nos permite optimizar
nuestros procesos, mediante el rediseno y mejoramiento
continto de los mismos. También, nos ayuda a disponer de
personal idoneo y perfectamente capacitado que satisface los
requerimientos de nuestros asegurados, proveedores e
intermediarios.

Asi mismo, facilita el ordenamiento metddico y la planificacidn
de todas nuestras actividades, lo que avala la deteccion y
atencion efectiva de las necesidades de nuestros clientes
permitiendo eliminar las causas de potenciales problemas.
Todo lo anterior significa que podemos garantizar un servicio
de alta calidad, oportuno, confiable y eficaz.
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La plataforma de atencion telefénica hacen un seguimiento
especial de la calidad del servicio mediante la realizacién de
encuestasentre los clientes, en las que se miden entre otros los
siguientes parametros: nivel de resolucién de sus solicitudes;
calidad percibida y calidad ofrecida medida en términos de
forma de acogida, expresion oral, utilizacion del lenguaje,
tratamiento de las llamadas, solucién al primer contacto, y
conocimiento y capacidad de adaptacién a las situaciones
planteadas.

RESULTADOS OBTENIDOS ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE

NIVEL DE SATISFACCION
TIPO RAMO BAJO ALTO O MUY ALTO  INSATISFECHOS
Automdviles 5% 94% 1%
Asistencia 1% 90% 3%
Hogar 7% 91% 2%

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

e QOrientaciénalcliente.

e Técnicasdeatencionalcliente.
e Estrategiasdeventatelefdnica.
e Manejode conflictos.

e Comunicacioninterpersonal.
e Productos MAPFRE.

e Procedimientos internos [(gestion de cobros, gestion de
siniestros, gestion de reclamaciones, programas
informéaticos de apoyo.

Asimismo, se realizan controles internos de gestién, en los que
se evallan tiempos de respuesta y control de incidencias y
reclamaciones, asi como visitas de control de calidad
realizadas por jefes de equipo de reparaciones. También se
realizan encuestas de satisfaccion al cliente, auditorias de
calidad de los procesos de gestion, y seguimiento telefénico
periddico para el control de pélizasy el estudio de las causas de
los impagos. Todo ello permite hacer un seguimiento periédico
de las anulaciones, asi como de la evolucion de la cartera de
clientes, y realizar acciones especificas de fidelizacién y de
recuperacion de clientes.

Lacalidad esunrespaldo que en MAPFRE trasciende fronteras.
Diversas empresas del Grupo MAPFRE tienen certificaciones
de calidad cuya renovacién exige mantener elevados
estdndares en el servicio a los clientes, y constituyen una
garantia de servicio para éstos:

CERTIFICACIONES DE ENTIDADES MAPFRE EN EL EXTERIOR

o Certificacion 1S0 9001-2000 al Area de Prestaciones de Seguros de
Automéviles y a los centros médicos de atencién a lesionados en
accidentes de automdviles en Espaiia.

o Certificacién 1S0 9001-2008 al Servicio de Atencidn al cliente en los
Centros de Servicio de Alcala de Henares y Alcorcon en Espaia.

o Certificacion1S014001:2004 aMAPFRE EMPRESAS.

o Certificacion AENOR de confidencialidad en el tratamiento de datos en el
productoY-CAR en Espaiia.

o Certificacion AENOR de confidencialidad en el tratamiento de datos en el
producto eBike en Espaia.

o Certificacion1S0 9001 - 2008 a MAPFREASISTENCIA.

o Certificacion 1SO 9001:2000 al servicio de call center de MAPFRE
ASISTENCIA, BRASIL ASISTENCIA, ANDIASISTENCIA, VENEASISTENCIA,
AFRIQUE ASISTANCE, ROAD CHINA,GULF ASSIST, IBEROASISTENCIA y
MEXICO ASISTENCIA.
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Fidelizacion e Se envio bimestralmente la publicacion electrénica Boletin

Controlde Riesgos, dirigida a clientes empresariales.
Durante 2009 se realizaron varias acciones de fidelizacion para
clientes, con su respectivo apoyo en comunicaciones:

e Seenviaron 10.000 tarjetas de cumpleanos para los clientes
de Vida Individual acompanadas con llamada de felicitacidn
efectuadadesde el call center.

Felz

CUMPLEANO.

* Se realiz6 el Seminario Gerencia de Riesgos, evento anual
dirigido a los mas importantes clientes corporativos donde a
través de invitados internacionales se tratan temas de
interés que buscan brindar formacion especializada; el
tema tratado en la séptima version fue “Gestion integral de

Contral-:
» de Riesgos

riesgos corporativos como fuente de ventaja competitiva”. * Y
: _ \ Al

R EOLCo
g REYE r_;:: Nnﬂf T |
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e Seenviaron obsequios de navidad, acompanados de tarjetas e Seenviaron semestralmente de 20.000 unidades del Boletin
de felicitacidn, para acercarnos a nuestros clientes en una Cliente MAPFRE, con las principales noticias y novedades de
época importante del afo generando proximidad vy lacompania.
recordaciéon de marca.

Armiled ColombEna

Feliz navidad 2009 y
un gran afa 2010,

-
s 1.]1_"\'"&1 o
Jves 2

@ MAPFRE

e Se enviaron 3.000 obsequios de navidad a los ninos
beneficiarios del producto educativo Su Futuro Seguro,
acompanados de tarjeta de felicitacidn, en busca de generar
desde ya vinculos de posicionamiento y recordacion de
marca a los futuros profesionales del pais.

(&) MAPFRE

B IS £5 i 0L AT J’;I:}E.?JE
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MAPFRE COLOMBIA'y sus Intermediarios

MAPFRE tiene la red de distribucion mas amplia del sector
asegurador en Espana, y una de las de mayor extension y
penetracion en América Latina. El Grupo apuesta por el
mantenimiento de redes propias en los paises en los que opera,
compatibilizandolas con la utilizacion de otros canales de
distribucion. La orientacion al cliente, la oferta global de
productos, y la adaptacién a las particularidades juridicas y
comerciales de cada uno de los mercados en que esta presente
sonalgunasde las claves del éxito de sumodelo.

Profesionales de la intermediacion

La actuacion de la red de distribucion de MAPFRE se apoya en
la colaboracion de un amplio colectivo de profesionales de la
distribucién de sequros (Intermediarios) que, desde diferentes
posiciones (Delegados, Agentes - propios e independientes -,
Corredores), desempefian un papel relevante en la
comercializacion de las operaciones y en la atencion a los
asegurados.

INTERMEDIARIOS POR TIPO Y GENERO

PORTIPO POR GENERO
TIPO NUMERO GENERO NUMERO
Agentes 1.652 Femenino 1
Delegados 83 Masculino 696
Corredores 58 Personas Juridicas 552
TOTAL 1.793 TOTAL 1.969
INTERMEDIARIOS POR ANTIGUEDAD
RANGO NUMERO

Hasta 1 aio con la compaiiia 299

De 14a 3 anos con la compaiia 433

De 3 a 5 anos con la compaiia 223

Mas de 5 aiios con la compaiiia 1.014

INTERMEDIARIOS POR UBICACION GEOGRAFICA
DEPARTAMENTO NUMERO DEPARTAMENTO NUMERO

Antioquia 102 Magdalena 17
Atlantico 110 Meta 1
Bogota 1.108 Nariio 20
Bolivar 38 Norte de Santander 46
Boyacd 30 Quindio 25
Caldas 33 Risaralda 31
Cauca 10 Santander n
Choco 1 Sucre 1
Cordoba 10 Tolima 55
Cundinamarca 55 Valle 161
Huila A TOTAL 1.969

Las relaciones de MAPFRE con las entidades y profesionales
que colaboran como intermediarios en la distribucion de sus
operaciones, se desarrollan con vocacion de estabilidad,
permanencia y profesionalidad, lo que le permite contar con
unade las redes de distribucion mas amplia del sectory con un
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alto nivel de vinculacion de los Intermediarios, que se traduce
en niveles de rotacion muy bajos. Esta vinculacion se refuerza
gracias alaglobalidad de la oferta que, ademas de constituir un
factordiferencial para el cliente, aporta a los Intermediarios un
importante valor agregado, permitiéndoles presentar una
oferta integral personalizada y adaptada a las necesidades
especificas de cada cliente, tanto de productos aseguradores
como financieros.

La relacion con los Intermediarios se produce a través de
diferentes medios, entre los que destacan la infraestructura
técnica y humana de las Oficinas que periédicamente realizan
reuniones con eéstos, tanto de caracter informativo como
formativo, con el fin de determinar criterios de trabajo, dar
orientaciones, solicitar sugerencias y darles a conocer las
novedades de MAPFRE.

Por otra parte, existe un programa habitual de visitas para
incentivar la oferta comercial. Estos contactos personales se
complementan con medios escritos (revistas, documentaciony
manuales), informacion a través de la Oficina Virtual, y contacto

a través de las plataformas operativas y telefonicas, que
cuentan con &reas para la atencion de los intermediarios,
donde pueden realizar todo tipo de consultas y recibir
orientacion técnicay comercial.

También estan las herramientas para facilitar la comunicacién
con la Red como Intranet/Docushare, e-mailing, boletin CIMA
Comercial y la Revista el Mundo de MAPFRE COLOMBIA, con
noticias y articulos sobre todos los temas de importancia.
Actualmente estamos en la implementacion y puesta en
marcha de la herramienta comercial de seguimiento Génesis
parainformacién de gestion, quejasy peticiones.

Seleccion

En el proceso de seleccion de nuevos Intermediarios, MAPFRE
tiene establecido un protocolo que incluye la realizacion de
pruebasdirigidas a evaluar la eficacia comercialy los rasgos de
personalidad, tales como orientacion a la venta y actitudes. Se
maneja un perfil ideal del comercial, disenado con un panel de
expertos: Prueba VOCA de Psigma Corp. La prueba debe tener
una puntuacién superior al 60% y consta de dos partes la
primera mide rasgos comerciales y la segunda el concepto de
la venta consultiva. Adicionalmente se realiza una entrevista
por competencias, verificacion de referencias y visita
domiciliaria.

Formacion

La estrategia de formacion comercial durante el ano 2009 se
encamino a desarrollar habilidades comerciales, a brindar la
mayor informacion de productos y ventajas competitivas, con
énfasis en Cultura MAPFRE.

FORMACION COMERCIAL
TIPO DE FORMACION HORAS
Técnica 80 por curso
Comercial 120 por curso
Complementaria 80 por curso

Desarrollo de competencias 40 por curso

53



Carreras de Observacién: jornadas de formacion con la Red Comercial

Plan carrera

En la apuesta por la profesionalizacion de sus Intermediarios,
MAPFRE ha creado el programa Plan Carrera, un mundo de
beneficios donde el Agente puede expandirse
profesionalmente dentro de nuestra organizacion:

e Participando de programas de capacitacién continuada de
alta calidad.

e Recibiendo asesoria continuada en escuelas de formacion
dentroyfueradelpais.

e Desarrollando a mediano y largo plazo su propio proyecto
empresarial, con la consultoria constante de nuestros
expertosy lideres corporativos internacionales.

e Participando del desarrollo comercial con profesionales en
todas las ramas de seguros.

Incentivos comerciales

En aras de incentivar el cumplimiento de los presupuestos
planteados por la Compania, impulsar la comercializacién de
productos y fidelizar a la Red, MAPFRE cuenta con eventos,
premios, reconocimientos y concursos para toda su fuerza
comercial:

e Convenciondeventas: unincentivo que premia a los mejores
asesoresa nivel nacional.

e Renta Red: unincentivo que motiva a alcanzar el objetivo de
PRODUCTIVIDAD con RENTABILIDAD.

e Circulo Dorado: un incentivo que busca ubicar en un “lugar
exclusivo” alos agenteselite de la Compania.

e Premios internacionales de formacién: Los 10 mejores
asesores en vida y los 10 mejores en generales a nivel
nacional, reciben cupos para conferencias internacionales
delsector.

V Encuentro del Circulo Dorado MAPFRE en Santa Marta
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MAPFRE COLOMBIA'y sus Proveedores

MAPFRE mantiene con sus proveedores relaciones basadas en
la calidad de los servicios y productos que ofrecen, y en la
integridad de sus practicas empresariales. MAPFRE, a su vez,
les garantiza una actuacién socialmente responsable,
transparencia, igualdad de trato y utilizacion de criterios
objetivos para su seleccién, en los términos que establece su
normativa internade contratacion.

Tipos de proveedores.

El Grupo distingue tres categorias de proveedores con los que
tiene diferentes tipos de relacion:

e Proveedores de bienes y servicios de caracter general
(material y mobiliario de oficina, papeleria e impresos,
servicios de correo, mensajeria, valijas y reprografia,
servicios de gestiéon documental y archivo, compras de

marketing.

e Proveedores de bienes y servicios especificos de cada
actividad operativa, fundamentalmente relacionados con la
atencion de siniestros (reparaciones de automaévilesy hogar,
prestacion de servicios sanitarios, servicios de atencion en
carretera, etc.).

e Proveedores de bienes y servicios tecnoldgicos (hardware,
software, comunicaciones).

CLASIFICACION Y COSTE DE FACTURADO DE PROVEEDORES

TIPO DE PROVEEDOR NUMERO COSTE
Bienes y servicios de caracter general 2 $7.842.377.964
Bienes y servicios especificos 4 $61.651.390.425
Bienes y servicios tecnoldgicos 2 $10.556.152.110

Ademas de los tres grupos de proveedores antes mencionados,
algunos departamentos concretos gestionan de forma
especifica la relacion con proveedores de productos y servicios
de marketingy publicitarios.

Canales derelacion y sistemas de apoyo

Con caracter general, la relacion con los proveedores se
articula a través de las plataformas Web, plataformas
telefonicas propias o concertadas, y lineas telefonicas
especificas, aunque existen responsables de proveedores
especificos para cada area de negocio y para bienesy servicios
tecnoldgicos que gestionan la relaciéon con los mismos. De esta
forma, ademas de los canales especificos disenados para cada
tipo de proveedor, existe una comunicacién permanente y
periddicade MAPFRE con dicho colectivo.

MAPFRE COLOMBIA hace uso de su portal corporativo para
generar procesos de formacion interactivos con el objeto de
facilitar la operacidn de registro y consulta a los proveedores
dentro de la pagina que les ha sido construida.

Criterios de contratacion y seleccion

Existe el Manual Proceso de Inmuebles y Logistica, en cuyas
pautas se considera todo lo relacionado con la contrataciony el
manejo de proveedores y en el cual se faculta para la firma de
contratos Unicamente a los Representantes Legales.
Igualmente se estipula qué area es la responsables de liderar
los procesos de contratacion asi:

PRESIDENCIA

Convenios entre las sociedades del sistema MAPFRE en
Colombia. Contratos o convenios sobre temas institucionales.
Compraventa de bienes inmuebles. Convenios o pactos sobre
alianzas estratégicas.

VICEPRESIDENCIAFINANCIERAY ADMINISTRATIVA

Contratos sobre productos financieros (cuentas corrientes,
cuentas de ahorro, CDTS, etc.). Contratos de arrendamiento.
Contratos sobre suministros (papeleria y Utiles de oficinal.
Contratos sobre muebles y equipos de oficina. Contratos de
obra. Contratos con firmas de seguridad y mantenimiento
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(mantenimiento de muebles, equipos de oficina, e Inmuebles).
Convenio de corte de cuentas. Servicios: agencias de viajes,
correo, mensajeria. Contratos en comunicaciones fija y movil.
Leasing Vehiculos. Leasing de Informéatica.

VICEPRESIDENCIADE SEGUROS GENERALES

Contratos con talleres. Contratos con proveedores de
siniestros de la Unidad de Generales. Contratos con firmas
ajustadoras e investigadoras. Contratos de Compraventa de
vehiculos (salvamentos). Contratos de Reaseguro. Contratos
de segurosy susanexos.

VICEPRESIDENCIADE SEGUROS DE VIDA

Convenios con entidades prestadoras de servicios de salud y
demés proveedores asociados a la atencidn de siniestros de la
unidad. Contratos de reaseguro. Contratos de seguros y sus
anexos.

VICEPRESIDENCIA COMERCIAL Y DE LA ESTRUCTURA
TERRITORIAL

Contratos de prestacion de servicios para eventos y campanas
publicitarias, convenciones de ventas y demds actividades
directamente relacionadas con el area de Mercadeo.
Promotoras. Convenios comerciales. Aperturas de claves.
Contratos con las Agencia Delegadasy Franquicias.

SECRETARIA GENERAL

Contratos conabogadosyapoderadosjudiciales externos.

GERENCIADE RECURSOS HUMANOS

Contratos laborales. Comodatos con empleados. Servicios
paraempleados: capacitaciones, eventos.

GERENCIADE OPERACIONES

Convenios con proveedores de asistencia de Vida y Generales.
Contratos relacionados con archivoydigitacion de datos.

GERENCIA DE INFORMATICA

Contratos con firmas de mantenimiento de equipos de computo
y empresas de Software. Contratos de cableado estructuradoy
eléctrico. Contratos relacionados con archivo, digitacion vy
digitalizacion de documentos.

Las é&reas senaladas anteriormente son responsables de
ejecutar las siguientes actividades:

e FEvaluarlaconvenienciadel contrato.

e Estudiar la capacidad técnica y econdmica del contratista,
asicomo su solvencia moral.

e Revisar que las condiciones econdmicas y técnicas
consignadas en el texto del contrato se ajusten a lo pactado
entre las partes, teniendo en cuenta las necesidades vy
politicas de contratacion de MAPFRE COLOMBIA.

Las respectivas areas se apoyan y asesoran de la
Vicepresidencia Financiera y Administrativa con los siguientes
propositos:

e Obtener economias de escala por volumen o convenios
corporativos de las empresas del Sistema MAPFRE en
Colombia oanivelmundial.

e Utilizar la experiencia de la Vicepresidencia Financiera y

Administrativa en la negociacién de las condiciones técnicas
yeconomicas de los contratos.
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e \Verificar del estricto cumplimiento de las obligaciones del
contrato.

* Vigilar que el contratante o contratista, segun sea el caso,
remita el original de las pdlizas a que se obligd en el
contrato, junto con el comprobante de pago de las mismas.

e Vigilar las vigencias de los contratos, con el fin de llevar un
estricto control de lasterminacionesy las prorrogas.

e Vigilar que unavez se termine el respectivo contrato, éste se
liquide, y se emitan los documentos reciprocos de paz y
salvos.

Calidad

MAPFRE COLOMBIA maneja un registro de proveedores y los
evalla cada dos anos para asegurar el cumplimiento de cada
uno, haciendo un comparativo por: precio, tiempo de entrega,
forma de pago, calidad y en general todas las condiciones
comerciales presentadas por el proveedor.

Adicionalmente cada ano se solicita la siguiente
documentacion para actualizar la informacion de los
proveedores: fotocopia de la cédula del Representante Legal,
certificado de Camara de Comercio, formato SARLAF
debidamente diligenciado, firmadoy con huella.

Dentro de las normas para la contratacion de proveedores, los
empleados de MAPFRE se rigen bajo los siguientes principios:

e Abstenerse de tener vinculos familiares (hasta segundo
grado de consanguinidad) con los proveedores (firmas de
abogados externos).

e Abstenerse de dar, ofrecer o aceptar, en forma directa o
indirecta, regalos, favores, donaciones, invitaciones, viajes o
pagos de ninguna persona con la que directa o
indirectamente la compafia tenga relacion (clientes,
proveedoresy otros).
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e Abstenerse de realizar cualquier operacion que de a lugar a
conflicto enrazon de lainformacion a la que tenga acceso en
ejerciciode sus funciones.

e Abstenerse de abusar de su condicion de directivo,
empleado o colaborador para obtener beneficios, para si o
para terceros, relacionados con los productos o servicios o
para obtener beneficios personales de proveedores,
clientes, etc.

Fidelizacion

La satisfaccion de los proveedores con MAPFRE es alta, siendo
la rapidez en el pago uno de los factores mas valorados. La
rotacion de los proveedores que colaboran con MAPFRE es en
generalreducida.
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Dimension Medioambiental de MAPFRE COLOMBIA

Elconceptode sostenibilidad, entendido como desarrollo de las
actividades de forma responsable y respetuosa con el Medio
Ambiente, ha estado presente en los valores de MAPFRE desde
sus origenes, y esta recogido expresamente en su Cddigo de
Buen Gobierno.

Este compromiso se materializa en la Politica Medioambiental
de MAPFRE, que se articula en torno a tres pilares: la
integracion del medio ambiente en el negocio, la gestidn
medioambiental, y la promocién de la responsabilidad
medioambiental.

En estaaportacion a la sostenibilidad contribuyen todos los que
participan en la gestion de MAPFRE, a cualquier nivel,
mediante la aplicacion de un sentido de la responsabilidad y de
la ética, que incluye un firme compromiso con la prevencién de
la contaminacién, la conservacion del medio ambiente, y la
promociéndelahorroy la eficiencia energética.

Politica Medioambiental y Energetica

INTEGRACION DEL MEDIO AMBIENTE Y LA ENERGIA EN EL
NEGOCIO

Aplicacion de criterios medioambientales y energéticos en los
procesos de planificacion y toma de decisiones sobre
cuestiones que puedan ejercer impactos medioambientales y
energéticos, como son el proceso de valoracion de inversiones,
la seleccion de proveedores o la gestion de inmuebles.

Desarrollo de productosy servicios que contribuyen a la mejora
de la gestion del riesgo medioambiental y del consumo
sostenible de laenergiaen la Sociedad.

GESTION MEDIOAMBIENTALY ENERGETICA

Cumplimiento de la legislacién medioambiental y energética
que es de aplicacion a su actividad, asi como otros
compromisos adquiridos de forma voluntaria, y adopcion de
medidas para la mejora continua de su comportamiento en
este ambito a través del desarrollo de un Sistema Integrado de

Gestion Medioambiental y Energética, que fija objetivos
periédicos cuyo cumplimiento se verifica mediante el
desarrollo de auditorias.

Utilizacion de forma racional de los recursos, minimizando los
consumos de agua, papel y energia, reduciendo la generacion
de residuosyemisiones, y favoreciendo el reciclado, a través de
la implantacién de buenas practicas medioambientales y de
ahorro vy eficiencia energética; y busqueda de soluciones
tecnologicas eco-eficientes para los edificios, que permitan un
optimo desempeno energético.

Empleo de los medios necesarios para asegurar que esta
Politica Medioambiental y Energética sea conocida por todos
los empleados y esté a disposicion del publico, e informacion
periodica de los progresos logrados en su gestidn
medioambientaly energética.




PROMOCION DE LA RESPONSABILIDAD MEDIOAMBIENTAL Y
ENERGETICA

Puesta de recursos a disposicion de los empleados para que
participen en el logro de los objetivos medioambientales y
energéticos de MAPFREy contribuyan al desarrollo sostenible.

Desarrollo de actuaciones para lograr una mayor
concienciacién medioambiental y energética de la Sociedad, a
través de actividades de educacion, sensibilizacidén vy
divulgacién destinadas a colectivos diversos, asi como con la
promocion de buenas practicas medioambientales y de
rendimientoyahorro energético entre clientesy proveedores.

Contribucidn a la investigacién, al desarrollo y a la difusién del
conocimiento cientifico y tecnoldgico que tiene como finalidad
la preservacién del medio ambiente y de los recursos
energéticos, y participacion en organismosy foros nacionales e
internacionales en los que se promueve y apoya el desarrollo de
iniciativas para su proteccion.

.
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Sostenibilidad en MAPFRE COLOMBIA

Se han ampliado las actuaciones sostenibles destinadas a
empleados, tanto en lo referente al lugar de trabajo como al
desarrollo de plataformas de comunicacidény de acceso a redes
informaticas fiables y seqguras, que disminuyen la necesidad de
desplazamientos.

Asimismo, se han implementado medidas para lograr un
menor consumo de recursos por empleado, entre las que
merecen destacarse las de fomento de la reduccion de los
consumos de agua, papelyenergia.

DATOS GENERALES EDIFICIO DIRECCION GENERAL EN BOGOTA

Nimero total de ocupantes 280
Porcentaje ocupacion por personal de MAPFRE 100%
Superficie construida 6.157,89 m2
Superficie libre 438,8 m2
Nimero de alturas 6 pisos
Nimero de garajes 1 sétano



CONSUMO DE RECURSOS

Enelano 2009, para elitem energia eléctrica, se consumieron
868.600 KWh en el ano -72.383 KWh promedio mensual- en
los servicios generales del edificio de la Direccion General
(climatizacidn, alumbrado, ascensores, etc.).

Para el item agua, se consumieron 2.670 m3 al ano en el
edificiode la Direccion General.

Para el item papel, en oficinas a nivel nacional se
consumieron 27 toneladas de papel, de las cuales 5
toneladas fueron eneledificiode la Direccion General.

Se implementd la campana de cambio de los vasos de
plastico y de poliestireno expandido (conocidos en el pais
como vasos de icopor) por mugs institucionales y vasos de
cartéon biodegradable. Los mugs institucionales son para
usoenelpuestodetrabajo. Alrealizar las rondas de servicio,
el personal de cafeteria no tiene a disposicion vasos de
carton paraempleadosy colaboradores. Los vasos de cartdn
son para uso exclusivo de visitantes tales como
intermediarios, clientesy proveedores.
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GESTION DE RESIDUOS

Durante el ano 2009 se entregaron al gestor de reciclado
1.390 Kg. de papel y cartén provenientes de Direccion
General y se recopilaron los téner desocupados
provenientes de todas las oficinas a nivel nacional,
alcanzando areciclarel30% de los suministrados.

Los residuos provenientes del consultorio médico (25 Kg.
aproximadamente al afo) se almacenan en un cuarto
aislado que cumple con los requerimientos de la Secretaria
de Salud, estos son recogidos semanalmente por
ECOCAPITAL empresa prestadora de este servicio.

Se implement6 el manejo de los residuos directamente en
el puesto de trabajo llevado a cabo en las papeleras
dispuestas para tal fin, que cuentan con dos
compartimentos, uno para papel reciclable y otro para otros
residuos.

63



GESTION ENERGETICA

e El edificio de la Direccidon General en Bogota, cuenta con
sistema de sensores para activacién de iluminacion lo que
permite tener control sobre este recurso. En momento de
desocupacion las zonas establecidas para oficina
permanecen apagadas.

e |ossistemas de ventilacion mecanicay extraccion de banos
y sotano se encienden en horas establecidas durante el dia,
noson permanentes.

e Los banos tienen sistemas de push en lavamanos vy
sanitarios lo cual evita pérdida de agua por apertura
prolongada de estas salidas.

e Se realizan campanas de concientizacion a los ocupantes
del edificio mediante mensajes que se colocan en zonas
comunes (banos y cafeteria) que invitan al buen uso de los
recursos.
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Colombia: mucho en que creer... mucho que proteger.

Parque arqueoldgico, San Agustin - Huila.
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Distinciones y Reconocimientos

PRINCIPALES RECONOCIMIENTOS PARA MAPFRE COLOMBIA

Tercera entidad con mejor reputacion en el sector asegurador en el Informe
mercoEMPRESAS Colombia (Monitor Empresarial de Reputacidn
Corporativa), puesto 72 en el ranking general.

Victoria Bejarano de la Torre, Presidente MAPFRE COLOMBIA, por primera
vez entre los 100 lideres empresariales mas valorados, en el Informe
mercoLiDERES Colombia (Monitor Empresarial de Reputacidn Corporativa).
Tercera entidad més deseada para trabajar en el sector asegurador en el
Informe mercoPERSONAS Colombia (Monitor Empresarial de Reputacidn
Corporativa), puesto 100 en el ranking general.

Cuarta aseguradora en el estudio Top of Mind Colombia de Invamer Gallup -
Revista Dinero.

PRINCIPALES PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS PARA MAPFRE EN ESPANA

José Manuel Martinez, Presidente Grupo MAPFRE, Premio Tintero
(Asociacidn de Periodistas de Informacin Econdmica).

José Manuel Martinez, Presidente Grupo MAPFRE, entre los 100 Hombres y
Mujeres Iberoamericanos del afio (Diario EL Pais).

José Manuel Martinez, Presidente Grupo MAPFRE, incluido en el indice de
Valores Empresariales (Serfusidn).

Entidad mejor valorada en el sector asegurador en el Informe Merco Espaiia
2009 (Monitor Empresarial de Reputacion Corporativa).

José Manuel Martinez, Presidente Grupo MAPFRE, entre los 20 mejores
lideres empresariales mas valorados, segun el Informe Merco Espaiia 2009
(Monitor Empresarial de Reputacion Corporativa).

Mejor aseguradora en gestion de reclamaciones en Espaiia (Revista
Euromoney).

MAPFRE, entre las 30 marcas mas valiosas de Espaiia (Interbrand).
Diferentes premios a entidades del Grupo en el concurso de Deteccion de
Fraudes (ICEA).

MAPFRE VIDA, premio a las redes por captacién y mantenimiento de
clientes (ICEA).

José Manuel Inchausti, Director General de Tecnologias y Procedimientos,
premio ejecutivo de informacion del afo del sector privado (Revista
ComputerWorld).

Los seguros modulares de salud, mejor seguro (Revista Mi Cartera de
Inversion).

MAPFRE FAMILIAR, mejor aseguradora de servicios sanitarios (Revista
Medical Economics).

MAPFRE QUAVITAE y SABIA BIOINGENIERIA ARAGONESA, premio Tecnet
2009 al productoy servicio masinnovador.

MAPFRE, la aseguradora en la que mds confian los clientes
(Huete&Samhoud).

Puesto 16 en el ranking de empresas mas deseadas para trabajar (Monitor
Espaiiol de Reputacion Corporativa).
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PRINCIPALES PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS PARA MAPFRE EN OTROS PAISES

José Manuel Martinez, Presidente Grupo MAPFRE, mejor empresario
espaiiol en Chile (Camara de Comercio de Espafia en Chile).

MAPFRE, entre las 40 mejores compaiias del mundo (Revista Business
Week).

MAPFRE, mejor aseguradora de Espania (Revista World Finance).

MAPFRE, en el Global Reputation Pulse 2009 (Reputation Institute y
Revista Forbes).

MAPFRE, entre las 500 mayores empresas del mundo y entre las 11
primeras companias mundiales mas admiradas (Revista Fortune).
MAPFRE, en el puesto 315 del ranking global de las 2.000 mayores
compaiiias del mundo (Revista Forbes).

MAPFRE, mejor compaiiia de seguro directo de Latinoamérica (Revista
Reactions).

Juan José Almagro, Director General de Comunicacion y Responsabilidad
Social, distincion legislativa por su compromiso permanente en la difusion
de laresponsabilidad social empresarial (Senado de Mendoza, Argentina).
Mencion del premio latinoamericano a la responsabilidad de empresas
(Foro Ecuménico Social).

MAPFRE ABRAXAS, compaiia del afio de la industria del motor 2009
(Instituto de Gestion del Transporte del Reino Unido).

Mejor consultora en transferencia de riesgos en Argentina (Revista
Euromoney).

Eikon de oroa MAPFRE ARGENTINA (Revista Imagen).

Primer premio prestigio seguros ejecutivos y cuarto premio prestigio
seguros productores a MAPFRE ARGENTINA (CEOP y Revista Nuevos
Bancosy Seguros).

Premio emprendedor solidario 2009 a MAPFRE ARGENTINA (Foro
Ecuménicoy Social).
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Antonio Cassio dos Santos, Presidente de MAPFRE BRASIL, mejor ejecutivo
delsector (Periddico Valor Econdmico).

Premio relieve en productos a MAPFRE BRASIL (Clube Vida en Grupo de Rio
de Janeiro).

Premio nacional de teleservicios, en diferentes categorias, a MAPFRE
BRASIL (Asociacidn Brasileia de Teleservicios).

Certificacion por practicas socialmente responsables en México (Centro
Mexicano para la Filantropia).

Segundo puesto en el ranking de empresas mas innovadoras de México
(Information Week).

MAPFRE GENEL YASAM, premio de responsabilidad social (Congreso de
Seguros Active Academy).

MAPFRE URUGUAY, premio nacional a la excelencia ciudadana (Centro
Latinoamericano de Desarrollo).

Mejor aseguradora en innovacidn, en gestién de reclamacionesy en precios
de Chile (Revista Euromoney).

Octava mejor empresa para trabajar en Argentina (Grupo Managers y
Clarin).

Puesto 28 enel ranking de las mejores empresas para trabajar en Argentina
(Great Place to Work Institute).

Puesto 40 en el ranking de las mejores empresas para trabajar en Brasil
(Great Place toWork).

Puesto 35 en el ranking de las mejores empresas para trabajar y
reconocimiento como una de las empresas con mejores oportunidades
para mujeres en México (Great Place to Work Institute).

Reconocimiento en México como empresa Modelo en Equidad de Género
(Instituto Nacional de las Mujeres).

Puesto 2 en el ranking de las mejores empresas para trabajar en Paraguay
(Great Place to Work Institute).



Principales Asociaciones

ENTIDAD

Federacion de Aseguradores Colombianos - FASECOLDA

Instituto Nacional de Investigaciony Prevencidn de Fraude - INIF

Consejo Colombiano de Seguridad - CCS

Camara de Comercio Hispano-Colombiana

DESCRIPCION

Con mas de 35 afios, FASECOLDA, agrupa a las compahias de seguros, de reasegurosy a
las sociedades de capitalizacion en Colombia.

Entidad gremial sin animo de lucro, que representa la actividad del sector asegurador
frente a las entidades de vigilanciay control asi como a la sociedad en general.

Lidera el desarrollo del renglon de seguros; impulsa la cultura de los seguros y la
modernizacién de la industria; adelanta seguimiento de los proyectos de ley que se
tramitan en el Congreso de la Repdiblica y que puedan tener incidencia en el renglon de
seguros; brinda asesoria técnica, juridicay econdmicaa sus asociados.

INIF nacié del esfuerzo mancomunado de las mas grandes aseguradoras del pais que se
unieron en el objetivo comdn de investigar y prevenir el fendmeno del fraude en
seguros, convencidas de que la Gnica manera efectiva de contrarrestar su efecto era el
trabajo conjunto.

Es una institucidn que redne el mejor grupo de personas y los més avanzados métodos
tecnoldgicos para generar resultados concretos, construyendo una cultura antifraude
dentro de los usuarios del sistema asegurador y brindando a sus compaiias socias
soluciones gerenciales que disminuyan los riesgos de fraude a través de politicas
internas, lo que se traduce en eficienciay rentabilidad.

EL Consejo Colombiano de Seguridad es una asociacion particular de cardcter técnicoy
cientifico, sin fines de lucro, integrada por personas naturales y juridicas del sector
privadoy entidades del gobierno nacional.

ELCCS fue fundado en 1954 y su filosofia esta orientada al provecho y beneficio del pais
y sus organizaciones asociadas, mediante el fomento y la promocidn de actividades
orientadas a reducir y minimizar los riesgos que a nivel de seguridad, salud y ambiente
se puedan presentar en el sector empresarial del paisy en la comunidad en general.

Institucion de caracter corporativo, sin animo de lucro, reconocida oficialmente por el
estado espaiiol, a través del Ministerio de Economia y con personeria juridica
reconocida por el Ministerio de Justicia de Colombia. Grgano de asociacion civil que
excluye todaactividad con dnimo de Lucro..

Responde a las necesidades de los empresarios espafioles y colombianos. Fortalece y
fomenta el desarrollo de las relaciones econdmicas, comerciales, industriales y
turisticas entre Espanay Colombia.

69



indice de Indicadores GRI 2009

Parte general

Alcance: NA:NO APLICA A LA COMPANIA ND: NO DISPONIBLE CONFORME A GRI

Localizacion en el Informe/

Localizacién en el Informe/
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ESTRATEGIA Y ANALISIS ALCANCE Y COBERTURA DE LA MEMORIA
Declaracion del maximo responsable de la 35 Procest_) de definicidn del contenido de la
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25 desarrolla actividades significativas o los que v o Pag. 10-11 que los han motivado. La presente, es la primera memoria de
’ sean relevantes especificamente con respecto : MAPFRE COLOMBIA.
a los aspectos de sostenibilidad tratados en la Cambios significativos relativos a periodos
memoria. 3N anteriores en el alcance, la cobertura o los NA
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Indicador GRI

Disponibilidad*

Localizacion en el Informe/
Comentarios

Indicador GRI

Localizacion en el Informe/
Comentarios

Nimero de miembros del maximo drgano de
gobierno que sean independientes o no
ejecutivos.

En el Comité Directivo no hay
miembros independientes.

COMPROMISOS CON INICIATIVAS EXTERNAS

Mecanismos de los accionistas y empleados
para comunicar recomendaciones o
indicaciones al maximo drgano de gobierno.

MAPFRE COLOMBIA aplica lo
dispuesto en el Cadigo de Buen
Gobierno. (www.mapfre.com).
Cadigo Etico y de Conducta.

o Pag. 34

&1

Descripcidn de cémo la organizacién ha
adoptado un planteamiento o principio de
precaucion.

P4g. 18-19

Vinculo entre la retribucion de los miembros del
maximo drgano de gobierno, altos directivos y
ejecutivos (incluidos los acuerdos de abandono
del cargo) y el desempefio de la organizacion
(incluido su desempeiio social y ambiental).

MAPFRE COLOMBIA aplica lo
dispuesto en el Codigo de Buen
Gobierno. (www.mapfre.com).
Pag. 29

Principios o programas sociales, ambientales
y econdmicos desarrollados externamente, asi
como cualquier otra iniciativa que la
organizacion suscriba o apruebe.

Pag. 6-7

Pég. 69

En su edicion Internacional e
Interamericana, MAPFRE impulsa y
patrocina el Premio Robin Cosgrove,
para trabajos que se ocupen de la
ética en los negocios, escritos por
menores de 35 afios.

Procedimientos implantados para evitar
conflictos de intereses en el maximo drgano
de gobierno.

Procedimiento de determinacion de la
capacitacion y experiencia exigible a los
miembros del maximo érgano de gobierno para
poder guiar la estrategia de la organizacién en
los aspectos sociales, ambientales y
economicos.

MAPFRE COLOMBIA aplica lo
dispuesto en el Codigo de Buen
Gobierno. (www.mapfre.com).
Cadigo Etico y de Conducta.

Principales asociaciones a las que pertenezca
(tales como asociaciones sectoriales) y/o
entes nacionales e internacionales a las que la
organizacién apoya como miembros a nivel de
organizacion.

PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

Declaraciones de mision y valores
desarrolladas internamente, cddigos de
conducta y principios relevantes para el
desempefio econdmico, ambiental y social, y
el estado de su implementacion.

MAPFRE COLOMBIA aplica lo
dispuesto en el Codigo de Buen
Gobierno. (www.mapfre.com).

o Pég. 6-7

o Pag. 17-20

o Pég. 60-64

Relacidn de grupos de interés que la
organizacion ha incluido.

Pég. 18

Esta memoria dedica un capitulo a
los siguientes grupos de interés:
empleados, clientes, intermediarios
y proveedores. Ademas, dedica un
capitulo a la Dimensidn
Medioambiental. En cada uno de
estos capitulos, se tratan de forma
especifica los canales de relacién o
atencion que MAPFRE COLOMBIA
tiene establecidos con ellos.

Procedimientos del méximo drgano de gobierno
para supervisar la identificacion y gestion, por
parte de la organizacidn, del desempefio
econémico, ambiental y social, incluidos
riesgos y oportunidades relacionadas, asi como
la adherencia o cumplimiento de los estandares
acordados a nivel internacional, cddigos de
conducta y principios.

MAPFRE COLOMBIA aplica lo
dispuesto en el Cddigo de Buen
Gobierno. (www.mapfre.com).
Cadigo Etico y de Conducta.

o Pag. 18-20

Base para la identificacidn y seleccion de
grupos de interés con los que la organizacion
se compromete.

Pég. 18

Enfoques adoptados para la inclusidn de los
grupos de interés, incluidas la frecuencia de
su participacion por tipos y categoria de
grupos de interés.

Procedimientos para evaluar el desempefio
propio del maximo drgano de gobierno, en
especial con respecto al desempeiio
econémico, ambiental y social.

MAPFRE COLOMBIA aplica lo
dispuesto en el Codigo de Buen
Gobierno. (www.mapfre.com).

Principales preocupaciones y aspectos de
interés que hayan surgido a través de la
participacidn de los grupos de interés y la
forma en la que ha respondido la organizacion
a los mismos en la elaboracidn de la memoria.

Pég. 67

o Pg.19-20

Ver indicador 4.14




Indicadores de desempeiio econdmico

Alcance: NA:NO APLICA A LA COMPANIA ND: NO DISPONIBLE CONFORME A GRI

Indicador GRI

Disponibilidad*

Localizacion en el Informe/

Indicadores de desempeno medioambiental

Indicador GRI

Disponibilidad*

Localizacién en el Informe/

Comentarios Comentarios
Valor econdmico directo generado y MATERIALES
distribuido, incluyendo ingresos, costes de ) ENT | Materiales utilizados, por peso o volumen. ND
ge | explotacion, retribucidn a empleados, v * Pdg.29 - - —
donaciones y otras inversiones en la o Pag.58 gng | Porcentaje de los materiales utilizados que ND
comunidad, beneficios no distribuidos y pagos son materiales valorizados.
a proveedores de capital y a gobiernos. ENERGIA
Consecuencias financieras y otros riesgos y g3 | Consumo directo de energia desglosado por ND
EC2 | oportunidades para las actividades de la v * Pag.19 fuentes primarias.
organizacion debido al cambio climatico. eng | Consumo indirecto de energia desglosado por ND
fuentes primarias.
Cobertura de las obligaciones de la R -
EC3 | organizacion debidas a programas de 4 o Pag.29 ENS ﬁ]iogrg:g:ls:g;gﬁgﬁo a la conservaciony a ND
beneficios sociales. ! :
N o - Iniciativas para proporcionar productos y
EC Ayugias financieras significativas recibidas de ND servicios eficientes en el consumo de energia
gobiernos. EN6 | o basados en energias renovables, y las ND
Rango de las relaciones entre el salario inicial ::gﬂﬁg{?{?izr:;]lacsu::]?;':t?\gz energia como
EC5 = estandary el salario minimo local en lugares ND o Pég.29 :
donde se desarrollen operaciones significativas. Iniciativas para reducir el consumo indirecto
. EN7  deenergiay las reducciones logradas con ND
Politica, précticas y proporcion de gasto e Cddigo Etico y de Conducta: dichas iniciativas.
EC6 correspondiente a proveedores locales en v epigrafe 3.2.3
lugares donde se desarrollen operaciones o Pag.17 AGUA
significativas. * Pag.56 EN8 Captacidn total de agua por fuentes. ND
Fuentes de agua que han sido afectadas
° E_n MA.PFRE COLOMBIA, los altos BN significativamente por la captacion de agua. NA
directivos son locales.
« Cédigo de Buen Gohierno: Principio ENTO0 Porqeptaje y volumen total de agua reciclada y NA
Institucional de actuacidn éticay reutilizada.
) socialmente responsable apartado
Procedimientos para la contratacion local y o L ) pom par BIODIVERSIDAD
.. Lo quidad en las relaciones con quienes
[c7 | Proporcion de altos directivos procedentes de v prestan sus servicios como consejers, L )
la comunidad local en lugares donde se directivos, empleados, delegados y agentes y Descripcidn de t'e"e"os adyacentes'u ubicados
desarrollen operaciones significativas. profesionales colaboradores. Ello exige dentro de espacios naturales protegidos o de
objetividad en su seleccién y promocidn, dreas de alta biodiversidad no protegidas.
retribucion y condiciones de colaboracién ENT1 | Indiquese la localizacién y el tamaio de NA
adecuaqasdy mm"ahl-f,s;{nq d'sclq!m"am" terrenos en propiedad, arrendados, o que son
ppor razon de su raza, ideologia potitica, ! ' Lo . .
creencias religiosas, sexo o condicidn gestionados de alto valor en biodiversidad en Todas las instalaciones de MAPFRE
social.” 70nas ajenas a dreas protegidas. COLOMBIA, estan ubicadas en suelo
urbano o industrial y no estdn
Desarrollo e impacto de las inversiones en Descripcidn de los impactos mds significativos proximas a espacios naturales
infraestructuras y los servicios prestados en la biodiversidad en espacios naturales protegidos, por Lo que no se generan
EC8 | principalmente para el beneficio piblico NA protegidos o en areas de alta biodiversidad no impactos directos sobre la
mediante compromisos comerciales, pro bono, EN12 | protegidas, derivados de las actividades, NA biodiversidad.
0 &n especie. productos y servicios en reas protegidas y en
. L . dreas de alto valor en biodiversidad en zonas
Entendimiento y descripcidn de los impactos ajenas a las areas protegidas.
ECY  econdmicos indirectos significativos, NA
incluyendo el alcance de dichos impactos. EN13 | Habitats protegidos o restaurados. NA
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Indicador GRI

Disponibilidad*

Localizacion en el Informe/
Comentarios

Indicador GRI

Localizacion en el Informe/
Comentarios

Estrategias y acciones implantadas y
planificadas para la gestion de impactos sobre
la biodiversidad.

Nimero de especies, desglosadas en funcion
de su peligro de extincidn, incluidas en la Lista
Roja de la IUCN y en listados nacionales y
cuyos habitat se encuentren en dreas
afectadas por las operaciones segun el grado
de amenaza de la especie.

Todas las instalaciones de MAPFRE
COLOMBIA, estan ubicadas en suelo
urbano o industrial y no estn
proximas a espacios naturales
protegidos, por lo que no se generan
impactos directos sobre la
biodiversidad.

PRODUCTOS Y SERVICIOS

EN26

Iniciativas para mitigar los impactos
ambientales de los productos y servicios, y
grado de reduccion de ese impacto.

o Pég. 62-64

Porcentaje de productos vendidos, y sus
materiales de embalaje, que son recuperados
al final de su vida (til, por categorias de
productos.

EMISIONES, VERTIDOS Y RESIDUOS

CUMPLIMIENTO NORMATIVO

EN16

Emisiones totales, directas e indirectas, de
gases de efecto invernadero, en peso.

EN17

Otras emisiones indirectas de gases de efecto
invernadero, en peso.

Iniciativas para reducir las emisiones de gases
de efecto invernadero y las reducciones
logradas.

Emisiones de sustancias destructoras de la
capa 0zono, en peso.

Coste de las multas significativas y nimero de
sanciones no monetarias por incumplimiento
de la normativa ambiental.

No tenemos constancia de que se
encuentren pendientes de tramitacion
multas o sanciones significativas
asociadas a incumplimientos relativos
a la normativa ambiental, por parte de
MAPFRE COLOMBIA, durante el
ejercicio 2009.

NO, SO y otras emisiones significativas al aire
por tipo y peso.

TRANSPORTE

Vertimiento total de aguas residuales, segtn
su naturaleza y destino.

Peso total de residuos gestionados, segun tipo
y método de tratamiento.

o Pig. 63

Impactos ambientales significativos del
transporte de productos y otros bienes y
materiales utilizados para las actividades de
la organizacion, asi como del transporte de
personal.

El transporte del personal de MAPFRE
COLOMBIA, no produce un impacto
significativo.

Numero total y volumen de los derrames
accidentales mas significativos.

No tenemos constancia de que se
hayan producido en 2009 derrames
significativos en los establecimientos
e instalaciones gestionadas por
MAPFRE COLOMBIA, ni de que se hayan
activado, por tanto, planes de
actuacion de emergencia ambiental en
dicho sentido.

GENERAL

Peso de los residuos transportados,
importados, exportados o tratados que se
consideran peligrosos segin la clasificacién
del Convenio de Basilea, anexos I, II, llly VIlly
porcentaje de residuos transportados
internacionalmente.

Identificacidn, tamano, estado de proteccion y
valor de biodiversidad de recursos hidricos y
hébitats relacionados, afectados
significativamente por vertidos de agua y
aguas de escorrentia de la organizacion
informante.

Todas las instalaciones de MAPFRE
COLOMBIA, estan ubicadas en suelo
urbano o industrial y no estan
proximas a espacios naturales
protegidos, por lo que no se generan
impactos directos sobre la
biodiversidad.

EN30

Desglose por tipo del total de gastos e
inversiones ambientales.




Indicadores de desempeno social

Alcance: NA:NO APLICA A LA COMPANIA ND: NO DISPONIBLE CONFORME A GRI

Localizacion en el Informe/

Localizacién en el Informe/

Indicador GRI Disponibilidad* n Indicador GRI Disponibilidad* .
Comentarios Comentarios
EMPLEO Programas de gestion de habilidades y de
Desglose del colectivo de trabajadores por tipo formacitn continda que fomenten la
LA1 9 Jadores por tip v LA11 | empleabilidad de los trabajadores y que les 4 o Pag. 27-28
de empleo, por contrato y por regidn. - -
apoyen en la gestion del final de sus carreras
Niimero total de empleados y rotacién media * Pag.77 profesionales.
LA2 de empleados, desglosados por grupo de edad, v . .
SEX0 y region. Porcentaje de empleados que reciben
LA12 | evaluaciones regulares del desempefio y de 4 o Pég.28-29
Beneficios sociales para los empleados con desarrollo profesional.
L |~ Jornada completa, que no se ofrecen a los v . Pag.27-29 DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES
empleados temporales o de media jornada,
desglosado por actividad principal. Composicidn de los drganos de gobierno
RELACIONES EMPRESA/TRABAJADORES (13 | cororativoy plantilla, desglosado por sexo, v . Pag.27
grupo de edad, pertenencia a minorias y otros
LAG Porcentaje de empleados cubiertos por un v % indicadores de diversidad.
convenio colectivo. -
. . o No se dispone de la informacidn tal y
_ . _ _ Se aplica lo dispuesto en La legislacifn Relaci6n entre salario base de los hombres como la solicita el indicador, sin
Periodols) minimols) de preaviso relativols) a laboral vigente en Colombia -CODIGO LA14 | con respecto al de las mujeres, desglosado por ND embargo en Politica Salarial y
LA cambios organizativos, incluyendo si estas v SUSTANTIVO DEL TRABAJO- que rige en categoria profesional. Beneficios se informa al respecto.
notificaciones son especificadas en los todo el territorio de la Repiblica de o Pig.29
convenios colectivos. Colombia para todos sus habitantes,
sin consideracion a su nacionalidad. PRACTICAS DE INVERSION Y ABASTECIMIENTO
SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO Porcentaje y nimero total de acuerdos de
inversion significativos que incluyan cldusulas v o Din 17
Porcentaje del total de trabajadores que estd ) HRT | e derechos humanos o que hayan sido objeto Pag.17-19
representado en comités de salud y sequridad e Cadigo Etico y de Conducta: de analisis en materia de derechos humanos.
LA6 conjuntos de direccién-empleados, v Entornos de trabajo seguros y
establecidos para ayudar a controlar y saludables. Proteccidn de la Salud.  No disponemos de la informacidn
asesorar sobre programas de salud y o Pag. 30-31 taly como la solicita el indicador
seguridad en el trabajo. aunque existe un procedimiento que
tiene en cuenta estos aspectos.
Tasas de absentismo, enfermedades o Pag. 56-58
LA7 profesionales, dias perdidos y nimero de v « Pég.31 o Cadigo de Buen Gobierno. Principios
vLcrnrrgas0 r:nortales relacionadas con el trabajo Porcentaje de los principales distribuidores y . Ié]osdtltltj]c;t)r::aolesd{ew&r]v:drﬂitpjniacgrg]]
poregion. HR2 contratistas que han sido objeto de analisis en ND 190 £UiCO y .
Iy Iy teria de derechos humanos, y medidas ¢ Pacto Mundial: MAPFRE pertenece
Programas de educacidn, formacidn, ma > al Pacto Mundial desde el 2004 y se
asesoramiento, prevencion y control de adoptadas como consecuencia. compromete como Grupo con la
LA8 riesgos que se apliquen a los trabajadores, a v o Pag. 31 implantacién y cumplimiento de los
sus familias o a los miembros de la comunidad principios que representa. Ademds,
en relacion con enfermedades graves. MAPFRE COLOMBIA reporta
LA9 Asuntos de salud y seguridad cubiertos en v e Verindicador LA6 zz:lna;{?;g;i;?ﬁrﬂ:?::;%fa
acuerdos formales con sindicatos. o Pag. 30-31 Progreso de MAPFRE.
Promedio de horas de formacidn al afio por
LA10 | empleado, desglosado por categoria de 4 o Pag. 28 Total de horas de formacidn de los empleados
empleado. sobre politicas y procedimientos relacionados
HR3 con aquellos aspectos de los derechos v . Pég.27-28

humanos relevantes para sus actividades,
incluyendo el porcentaje de empleados
formados.
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Localizacion en el Informe/
Comentarios

Localizacion en el Informe/

. P,
Indicador GRI Disponibilidad B e

Indicador GRI Disponibilidad*

DERECHOS DE LOS INDIGENAS

NO DISCRIMINACION

HR4

Nimero total de incidentes de discriminacion y
medidas adoptadas.

No consta ninguna demanda laboral
vigente relativa a situaciones o
actuaciones discriminatorias.

LIBERTAD DE ASOCIACION Y CONVENIOS COLECTIVOS

Actividades de la compaiiia en las que el
derecho a libertad de asociacion y de acogerse
a convenios colectivos pueda correr
importantes riesgos, y medidas adoptadas
para respaldar estos derechos.

Actividades identificadas que conllevan un
riesgo potencial de incidentes de explotacion
infantil, y medidas adoptadas para contribuir a
su eliminacidn.

* No existen actividades que pongan
en riesgo el derecho a libertad de
asociacion y de acogerse a
convenios colectivos.

Cadigo Etico y de Conducta: (3.1.1)
Pacto Mundial: MAPFRE pertenece
al Pacto Mundial desde el 2004 y se
compromete como Grupo con la
implantacién y cumplimiento de los
principios que representa. Ademas,
MAPFRE COLOMBIA reporta
anualmente informacidn para
cumplimentar el Informe de
Progreso de MAPFRE.

Nimero total de incidentes relacionados con
violaciones de los derechos de los indigenas y
medidas adoptadas.

 No se tiene constancia de
incidentes relacionados con
violaciones de los derechos con los
indigenas.
Pacto Mundial: MAPFRE pertenece
al Pacto Mundial desde el 2004 y se
compromete como Grupo con la
implantacién y cumplimiento de los
principios que representa. Ademas,
MAPFRE COLOMBIA reporta
anualmente informacién para
cumplimentar el Informe de
Progreso de MAPFRE.
Informe Progreso del Pacto Mundial
(www.pactomundial.org).
Cddigo de Buen Gobierno
(www.mapfre.com).

COMUNIDAD

AJOS FORZADOS

Operaciones identificadas como de riesgo
significativo de ser origen de episodios de
trabajo forzado o no consentido, y las medidas
adoptadas para contribuir a su eliminacion.

No se han identificado operaciones
que conlleven un riesgo
significativo de episodios de trabajo
forzado o no consentido.

© Cédigo de Buen Gobierno
(www.mapfre.com)

o Cadigo Etico y de Conducta.

PRACTICAS DE SEGURIDAD

Porcentaje del personal de seguridad que ha
sido formado en las politicas o procedimientos
de la organizacion en aspectos de derechos
humanos relevantes para las actividades.

El personal de sequridad de MAPFRE
COLOMBIA no es personal propio de la
empresa. La empresa externa que
presta el servicio de seguridad a la
compaiiia es SEVICOL Ltda., empresa
que capacita a sus empleados en
aspectos de derechos humanos.

Naturaleza, alcance y efectividad de
programas y practicas para evaluar y gestionar
los impactos de las operaciones en las
comunidades, incluyendo entrada, operacion y
salida de la empresa.

El tipo de actividad que desarrolla
MAPFRE COLOMBIA no tiene un
impacto significativo en las
comunidades. Por esta razon este
indicador no se ha considerado
material para el presente Informe
Anual.

El programa de seguros masivos
(microseguros) de MAPFRE
COLOMBIA favorece el desarrollo de
canales de distribucion
alternativos. Pag. 45-47

Cddigo de Buen Gobierno
(www.mapfre.com).

Por otra parte, MAPFRE COLOMBIA a
través de FUNDACION MAPFRE,
tiene un fuerte compromiso con la
comunidad. Ver apartado de
FUNDACION MAPFRE. Pég. 84-91

Porcentaje y nimero total de unidades de
negocio analizadas con respecto a riesgos
relacionados con la corrupcion.

MAPFRE COLOMBIA dispone de
mecanismos internos para el
control de los riesgos relacionados
con la corrupcidn. Cuenta con un
manual interno para la prevencion
de lavados de activos y deteccion
del fraude.

e Pag.18-19

e Cddigo de Buen Gobierno
(www.mapfre.com).




Indicadores de desempeno social

Alcance: NA:NO APLICA A LA COMPANIA ND: NO DISPONIBLE CONFORME A GRI

Localizacion en el Informe/

Localizacién en el Informe/

Indicador GRI Disponibilidad* . Indicador GRI Disponibilidad* .
Comentarios Comentarios
Porcentaje de empleados formados en las L, ETIQUETADO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
S03 {Jaot]l:;r;a[]sizy;l;clirgsfed|mlentos anti-corrupcion de Pég. 26-27 MAPFRE COLOMBIA aplica_ b dispuesto
Tipos de informacidn sobre los productos y Z: la L,ey y (:_em:is n;rma_tn{a aplicable.
. . No se ha producido ningtn incidente servicios que son requeridos por los emas, apiica 1os Frincipios
Medidas tomadas en respuesta a incidentes de L " S ; . Institucionales y empresariales que
S04 cormupcion v significativo de corrupcion durante PR3 procedimientos en vigor y la normativa, y establece el C6digo de Buen Gobierno y
’ 2009. porcentaje de productos y servicios sujetos a . L
- - tales requerimientos informativos. grz,suopnnde Obligado cumplimiento para
POLITICA PUBLICA o Verindicador PR6.
Posicidn en las politicas publicas y
S05 | participacion en el“desarroll__u de las mismas y NA o ELCaddigo de Buen Gobierno de Nimero total de incumplimientos de la No tenemos clonstancia de que se
de actividades de “lobbying”. MAPFRE publicado en la Web regulacidn y de los cadigos voluntarios hayan producido demandas por
corporativa. www.mapfre.com, no relativos a la informacidn y al etiquetado de incumplimiento en la aplicacion de los
Valor total de las aportaciones financieras y permite este tipo de practicas. PRE | 6s productos y servicios, distribuidos en cddigos voluntarios relativos a la
S06 | enespecie a partidos politicos 0 a NA » Codigo Etico y de Conducta. funcidn del tipo de resultado de dichos informacidn y al etiquetado de los
instituciones relacionadas, por paises. incidentes. productos y servicios de MAPFRE
COLOMBIA.
COMPORTAMIENTO DE COMPETENCIA DESLEAL
. Précticas con respecto a la satisfaccidn del
Nimero total de acciones por causas u‘i\;‘;‘}{eE"‘C"gL%"JEtIZ"C'Q'?E queen PRS | cliente, incluyendo los resultados de los o Pég. 48-49
S07 | relacionadas con practicas monopolisticas y v - VOLUMBIA, Se ayan estudios de satisfaccion del cliente.
) : producido acciones respecto a estas
contra la libre competencia, y sus resultados. calisas
’ MAPFRE COLOMBIA se rige y hace
Valor monetario de sanciones y multas No se han producido multas ni cumplir las pautas establecidas en el
gog | Sianificativas y ndmero total de sanciones no v sanciones significativas derivadas del Manual de Normas de Uso y Aplicacién
monetarias derivadas del incumplimiento de incumplimiento de leyes y de la Marca, como también la Guia de
las leyes y regulaciones. regulaciones. Estilos, provistos por MAPFRE Espafia.
Asimismo, se conduce por las
SALUD Y SEGURIDAD DEL CLIENTE instrucciones impartidas en materia de
Programas de cumplimiento de las leyes o publicidad para las entidades
Fases del ciclo de vida de los productos y adhesion a estandares y cddigos voluntarios sometidas a inspeccion o vigilancia de
servicios en las que se evaltan, para en su PR6 ' mencionados en comunicaciones de la Superintendencia Financiera de
caso ser mejorados, los impactos de los marketing, incluidos la publicidad, otras Colombia: CIRCULAR EXTERNA 005 DE
PR1 mismos en la salud y sequridad de los NA Los productos y servicios actividades promocionales y los patrocinios. 2006 que rige a partir del 15 de junio
clientes, y porcentaje de categorias de aseguradores de MAPFRE COLOMBIA de 2006y a la fecha se encuentra
productos y servicios significativos sujetos a no afectan a la salud y seguridad de vigente, aplicando a todo mensajes
tales procedimientos de evaluacion. los clientes. publicitario que se difunda.
El ciclo de vida de la poliza de seguros, MAPFRE aplica en todo el Grupo lo
Nimero total de incidentes derivados del depende del cliente y de la entidad dispuesto en la Guia de Buenas
incumplimiento la regulacién legal o de los aseguradora, quedando regulados Précticas en materia de transparencia
cédigos voluntarios relativos a los impactos de todos los aspectos en el contrato que Y publicidad de UNESPA.
PR2 | los productos y servicios en la salud y la NA suscriben ambas partes.
seguridad durante su ciclo de vida, No tenemos constancia de que se
distribuidos en funcidn del tipo de resultado Nimero total de incidentes fruto del encuentren pendientes de tramitacion
de dichos incidentes. incumplimiento de las regulaciones relativas a multas o sanciones significativas
PR7 las comunicaciones de marketing, incluyendo asociadas a incumplimientos de las

la publicidad, la promocidn y el patrocinio,
distribuidos en funcién del tipo de resultado
de dichos incidentes.
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indice de indicadores GRI Suplemento Financiero

Localizacion en el Informe/

Localizacién en el Informe/

Indicador GRI Disponibilidad* . Indicador GRI Disponibilidad* .
Comentarios Comentarios
PRIVACIDAD DEL CLIENTE PRIVACIDAD DEL CLIENTE
Nimero total de reclamaciones debidamente :: ;en"egﬂiccﬁ;f,tsgg ;:;g:g:sn * Proceso anual de Auditoria del
fundamentadas en relacién con el respeto a la v yan p " ) - Informe de Responsabilidad Social
PR8 -~ relacién con el respeto a la privacidad Cobertura y frecuencia de las auditorias para Corporativo de Ernst&Young
privacidad y la fuga de datos personales de ! - e A
clientes y la fuga de datos personales de pgg | evaluarlaimplementacion de las politicas v o En MAPFRE COLOMBIA, la Direccidn
’ clientes. ambientales y sociales y los procedimientos de Auditoria Interna ha realizado
de evaluacion de riesgos. auditorias sobre varios aspectos
CUMPLIMIENTO NORMATIVO vinculados a la Responsabilidad
Coste de aquellas multas significativas fruto ) Social.
delincumplimiento de la normativa en No se han producido multas 2
PRY - o v significativas en relacidn a este tema GESTION ACTIVA DE LA PROPIEDAD
relacion con el suministro y el uso de durante el 2000
productos y servicios de la organizacion. ’ Porcentaje y nimero de compaiias en la
IMPACTO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS FS10 | carteracon !as que se ha inte_ractuadu en ND
asuntos sociales o medioambientales.
Politicas con componentes especificos o Pag. 6-7 Parcentaie de activos suietos a andlisis
FST | socialesy ambientales aplicados a las lineas v e Pag.17 FST1 cema) : " ) NA
! . positivo o negativo social o ambiental.
de negocio. o Pag. 61-64
Politicas de voto aplicadas relativas a asuntos
Procedimientos para evaluar y proteger las FS12 sociales 0 ambientales para entidades sobre NA
FS2 | lineas de negocio en cuanto a riesgos v las cuales la organizacidn tiene derecho a voto
ambientales y sociales. o asesor en el voto.
e Pag.18-19
Procesos para monitorizar la implementacidn y o Pag. 62-64 COMUNIDAD
el cumplimiento de los requerimientos i . "
FS3 ] S v Accesibilidad en zonas de baja densidad de v o P
ambientales y sociales incluidos en acuerdos y F§13 poblacion o Lugares desfavorecidos. Pég. 13
transacciones con clientes.
. . Iniciativas para mejorar el acceso de los
Procesos para mejorar a competencia de la ) FS14 | colectivos desfavorecidos a los servicios v o Pag. 45-47
FSi plantllla_a !a hora de ]mplementgr as politicas v . Pe}g. 27-29 financieros.
y procedimientos sociales y ambientales o Pag. 62-64
aplicables a las lineas de negocio. SALUD Y SEGURIDAD DEL CLIENTE
Interacciones con clientes, inversores y socios Politicas para el disefio y venta de productos y o Cddigo de Buen Gobierno
FS5 en cuanto a los riesgos y oportunidades en 4 e Pag. 36 FS15 | servicios financieros, de manera razonable y 4 (www.mapfre.com).
temas sociales y de medio ambiente. justa. « Cddigo Ftico y de Conducta.
CARTERA DE PRODUCTO COMUNICACIONES DE MARKETING
Desglose de la cartera para cada linea de . Pag 814 FS16 Ipiciat@vas para f_omentar los_cpnt_)cimientos v o Pa:lg. 27-28; 45-47; 52-53; 56-58
FSh negocio, por region especifica, tamafio v : Pég- 2551 financieros por tipo de beneficiario. o Pag. 84-91
(grande, PYME, microempresa) y sector. 9-
Valor monetario de los productos y servicios
F$7 dlsenqti_os para ofrecgr un beneflm_o social v « Pag. 36; 46
especifico por cada linea de negocio
desglosado por objetivos.
Valor monetario de los productos y servicios
FsB disefados para ofrecer un beneficio ND

medioambiental especifico por cada linea de
negocio desglosado por objetivos.

*Verificacion realizada por Ernst&Young
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~ Principios del Pacto Mundial y su equivalencia en GRI V3

La siguiente tabla muestra qué indicadores de desempeno del GRI V3 se relacionan
con cada uno de los diez principios del Pacto Mundial.

Areas Principios del Pacto Mundial Indicadores GRI 3*

DESEMPENO SOCIAL

Practicas de inversion y abastecimiento: HR1-HR3
No discriminacion: HR4

Libertad de asociacion y convenios colectivos: HRS, HR6
Trabajos forzados: HR7

Précticas de seguridad: HR8

Derechos de los indigenas: HR9

Relacin Empresa/Trabajadores: LA4

Salud y sequridad en el trabajo: LA6-LA9
Diversidad e igualdad de oportunidades: LA13, LA14
Politica Pablica: S05

Salud y sequridad del cliente: PR1, PR2

Privacidad del cliente: PR8

DESEMPENO ECONOMICO: EC5

DESEMPENO SOCIAL
e Précticas de inversién y abastecimiento: HR1-HR3
 No discriminacién: HR4
o Libertad de asociacidn y convenios colectivos: HR5, HR6
Trabajos forzados: HR7
Précticas de seguridad: HR8
Derechos de los indigenas: HR9
Politica Pablica: S05

DESEMPENO SOCIAL

* Relacion Empresa/Trabajadores: LA4-LAS

o Practicas de inversin y abastecimiento: HR1-HR3
o Libertad de asociacion y convenios colectivos: Hr5
o Politica Pdblica: S05

DESEMPENO SOCIAL

 Précticas de inversién y abastecimiento: HR1-HR3
o Trabajos forzados: HR7

o Politica Pdblica: S05

DESEMPENO SOCIAL

 Précticas de inversién y abastecimiento: HR1-HR3
o Libertad de asociacion y convenios colectivos: HR6
o Politica Pdblica: S05

DESEMPENO SOCIAL

o Empleo: LA

o Diversidad e igualdad de oportunidades: LA13, LA14
 Précticas de inversién y abastecimiento: HR1-HR3
 No discriminacion: HR4

o Politica Piblica: S05

DESEMPENO ECONOMICO: EC7




Principios del Pacto Mundial

Indicadores GRI 3*

DESEMPENO ECONGMICO: EC2
DESEMPENO MEDIOAMBIENTAL
 Emisiones, vertidos y residuos: EN18
e Productos y servicios: EN26

o General: EN30

DESEMPENO SOCIAL

o Politica Pdblica: S05

DESEMPENO MEDIOAMBIENTAL

o Materiales: EN1, EN2

o Energia: EN3-EN7

Agua: EN8-EN10

Biodiversidad: EN11-EN15

Emisiones, vertidos y residuos: EN16-EN25
Productos y servicios: EN26, EN27

o Cumplimiento normativo: EN28

o Transporte: EN29

o General: EN30

DESEMPENO SOCIAL

o Politica Pdblica: S05

o Etiquetado de productos y servicios: PR3, PR&

DESEMPENO MEDIOAMBIENTAL
o Materiales: EN2
Energia: EN5-EN7
Agua: EN10
Emisiones, vertidos y residuos: EN18
Productos y servicios: EN26, EN27
e General: EN30
DESEMPENO SOCIAL
o Politica Pdblica: S05




~ Nivel de aplicacion de los indicadores GRI V3

Nivel de aplicacion

Contenidos
basicos

Perfil segun 63

Enfoques de gestion segun G3

Indicadores de desempeiio G3 e
Indicadores sectoriales

Indicadores requeridos:
1.1; 2.1-2.10;
3.1-3.8,3.10-3.12
4044, 614-6.15

No se requiere.

Informar, al menos,
sobre 10 indicadores de
desempefio, por lo
menos uno de cada
ambito: econdmico,

social y medioambiental.

Indicadores requeridos:
1.1-1.2

2.1-2.10

3.1-3.13

4.1-4.17

Para cada categoria de
indicadores.

Informar, al menos,
sobre 20 indicadores de
desempeio, por lo
menos uno de cada
ambito: econdmico,
derechos humanos,
derechos laborales,
sociedad,
responsabilidad sobre
productos y medio
ambiente.

Indicadores requeridos:
1.1-1.2

2.1-2.10

3.1-3.13

41-4.17

Para cada categoria de
indicadores.

Informar, sobre todos los
indicadores centrales
del G3 y del suplemento,
con respecto al principio
de materialidad: a)
informando de cada
indicador; b) explicando
la raz6n para su omision.
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Torre Picasss

Plaza Pablo Ruiz Picasse, 1
28020 Macdrid

Tel.: P02 365 456
Fax; 915 727 300
WY, COMUES.

REVISION DE LA INFORMACION RELATIVA A LAS OPERACIONES REALIZADAS EN
COLOMBIA, E INCLUIDA EN EL INFORME ANUAL DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
DE MAPFRE 2009

A la Direccidn de MARTRE, 5.4,
Antecedentes:

Hemas realizade ia revisidn oe |a adaptacidn de los contenidos
@0l Infarme Anual de Responsabilidsd Soecisl 2009 de MAFFRE, o
o seflalade en ia Guia pars |8 elaboracidn ge Memarias de
Eostenibilidsd de Global Repaorting Iniliathe (GRID.

Dicha revisidn engloba L informacidn incluida en el Informe
Anual de Responsabilided Sociad 2009 de MAFFRE para las
sctividpoes dessrrollacas por las enticades sseguradorss de
MAPFRE que operan en COLOMEAIA, v o la informacisin Imciuida
en @ Informe local de Responsabilidad Sccisl de MAPFRE
COLOMBIA,

Dentro del alcance de las revisiones realizadas, se han
urmminmmummfm
repOriedos pard 1as operaciones o MAPTRE en COLOMBIA, por
mnEmﬂl*nwnlumm#Wnnm

mlﬂtl

Hemod levada a cabo nuestro trabsjo de revisidn de acuerdo con
la international Standard on Assurance Engagements 3000 (ISAE
3000) de Internatianel Auditing snd Assurance Stanoard Board
CIAASE) v ks quin de actuackin del instituio de Censares Jurados
e Cuenlas de Expafa (ICJCED.

Las revisiores electusdas e rﬂtmn Al ejercicio 2009,
habiéndose colejado asimismo la coincidencla de los dalos
refalivas & los indicadores centrates del sescico anlerior con el
Informe Anual Ge Responsabilsdad Social de MAPFRE 2004, Los
procedimientos afectuades han sioo los siguientes:

*  Feuniones con  responshbles de  MAPFRE en
COLOMBIA para oblenss la Informackin scbre fas
Bctividaces realizadas v 103 sistemas de recopilacidn
de infarmacidns utllizados.

Anddtiis, en sy case, de bos shtemas de informecsin ¥
meto0o4ages utllizaca pasa la compilacidn de los datos
cuanlitativos cofrespondientes o fos indicadores
centrades y sectoriales de MAPFRE en COLOMEIA,

Camprabacidn, mediante pruebas de revisldn con
mnumuwm&au
informacian  cuantilaliva cuditMtiva o los
m:mmvmwm
finamciers  Imchuldes en el Informe  Anual de
Responsshilidsd  Social 2009 y  su adecuada
compilacin & partic de o8 Gat0s SUmIniEtracos par
ias fuentes de informacién para las actividades de
WAPRFRE COLOMBIA,

En # cuadro aiunto s inclupe Lna relecidn de ks incicadores
Ingluidos en muestro alcance para COLOMBIA.

El alcance de esta revigiin limitada & sustancialmente inferior al
o8 U auditodia,

Independencia

Hemas reali2ado ruestro trabajo de acuerdo <on 15 normas d¢
mmmwdwtmuu Intesnational
Federation ol Accountanis (FACY,

ERNST & FOUNG. 5.L.

Dornicie Sockat ML Ptk Moy oo, 1. 20030 ey
Wl tila B i Wik Riord drrld o Rlacnad &

Tonsg LIT#E, Libes 0. folls J1E Feocidn i,

‘Hoja R-PRATY, wacripciden 14 CLF B-THITOS0E




Colombia: mucho en que creer... mucho que proteger.

Parque Tayrona, Santa Marta - Magdalena.
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FUNDACIONMAPFRE

www.fundacionmapfre.com
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Acerca de FUNDACION MAPFRE

FUNDACION MAPFRE es una institucién promovida por el
Grupo MAPFRE, cuyo objeto es contribuir a la consecucion de
finalidades de interés general para la sociedad. Fue constituida
eldiabdenoviembre de 1975,y fue reconocida como Fundacion
Cultural Privada por Orden del Ministerio de Educacion vy
Cienciade fecha 4 de mayode 1976.

En enero de 2006 se fusionaron con FUNDACION MAPFRE
otras cuatro fundaciones promovidas por MAPFRE, que hasta
esafechadesarrollaban de forma independiente actividades en
distintos ambitos profesionales y culturales: FUNDACION
MAPFRE MEDICINA, FUNDACION MAPFRE ESTUDIOS,
FUNDACION CULTURAL MAPFRE VIDA y FUNDACION DE
ESTUDIOS HISTORICOS MAPFRE TAVERA.

Las actividades de FUNDACION MAPFRE se desarrollan a
través de b Institutos especializados:
e Institutode Accion Social
e [Institutode Ciencias del Seguro
e Institutode Cultura
e Institutode Prevencion, Saludy Medio Ambiente
- Areade PrevenciényMedio Ambiente
- Areade Salud
e Institutode Seguridad Vial

Los objetivos de FUNDACION MAPFRE son:

e Fomentar la seguridad de las personas y de sus
patrimonios, con especial atencion a la seguridad vial, la
medicinay la salud.

e Lamejorade lacalidaddevidaydelmedioambiente.
e Fomentarladifusiondelacultura, lasartesy las letras.

e Promover la formacion y la investigacion en materias
relacionadas con el seguro.

e Fomentar la investigaciony la divulgacion de conocimientos

en relacién con la historia comun de Espana, Portugaly los
paisesvinculados a ellos por lazos histéricos.

e Contribuir a la mejora de las condiciones econdmicas,
sociales y culturales de las personas y sectores menos
favorecidos de la sociedad.

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

e Concesidéndeayudasalainvestigacion.

e (Creacién y sostenimiento de centros de caracter docente y
deinvestigacion.

e Concesién de becas para estudios eninstituciones docentes
publicasy privadas.

e QOrganizacién de exposiciones artisticas.

e QOrganizacién de conferencias, simposios, seminarios y
coloquios.

e Organizacién de campanas de prevencion de accidentes,
directamente o en colaboracién con entidades publicas o
privadas.

e Edicionydifusionde publicaciones, periddicas o unitarias.

e Concesién de becas o ayudas para la rehabilitacion fisica o
profesional de minusvalidos y organizacion de actividades
que contribuyan atalfin.

e Promocién y apoyo de actividades y programas para la
educacion sanitariay la promociénde la salud.

e Concesién de ayudas econdmicas o de otro tipo a las
personas o colectivos menos favorecidos de la sociedad.

A lo largo de 2009, FUNDACION MAPFRE, realizé en Colombia
una inversion total por $3.000 millones, pretendiendo
contribuir al desarrollo y progreso de la Sociedad, aportando a
la mejora directa o indirecta de las condiciones de vida de las
personas y colectivos mas desfavorecidos, a través de sus
Institutos.

85



Instituto de Cultura

Casa MAPFRE de Cartagena de Indias

Conocida como la “Casa del PresidenteNieto” los origenes de
su construccion datan de finales del siglo XVII. Esta situada en
una de las zonas mas antiguas e histéricas de la ciudad. Ahora,
la denominada Casa MAPFRE, es uno de los principales focos
de promocién cultural y educativa que posee la FUNDACION
MAPFRE en Iberoamérica.

MAPFRE COLOMBIA logr¢ llevar a cabo la restauracion de este
tesoro de la arquitectura en 1993, para que luego fuera
adquirida por FUNDACION MAPFRE en 1995, para instalar y
poner en marcha un importante centro cultural que ha
desplegado una permanente agenda de didlogo e intercambio
de experiencias con diversas instituciones publicas y privadas,
con las que ha firmado convenios de cooperacién para el
tratamiento de temas fundamentales de la vida localy regional.

Casa MAPFRE ha servido de marco a numerosas actividades
formativas entre seminarios, encuentros, talleres vy
conferencias. Entre algunos de sus aspectos destacados se
encuentra la biblioteca que se ofrece al servicio de toda la
comunidad, y que cuenta entre su dotacion con la Biblioteca

Casa MAPFRE de Cartagena de Indias, en Colombia, es uno de los principales focos de
promocién cultural y educativa que posee FUNDACION MAPFRE en Iberoamérica.
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Digital Clasicos Tavera, coleccidén de cerca de 80 CD's, que
contienen una excelente compilacion de obras clasicas de la
historiayde la cultura lberoamericana.

Con Casa MAPFRE, yendo mas alld de los aportes a la
educaciony la cultura, FUNDACION MAPFRE ha apuntadoa las
entranas de la sociedad cartagenera, que tanto lucha por
disminuir los indices de pobreza, para facilitar proyectos de
recuperacion y rehabilitacion social, contribuyendo de esta
manera a equilibrar sus condiciones en la busqueda de una
convivencia mas segura como requisito esencial para la lograr
la pazenque estd empenada el pais.

< @ MAPFRE

aot e HAY FESTTVAL afk

CARTAGENA DE INDIAS

MAPFRE Hay Festival Cartagena de Indias

FUNDACION MAPFRE es el socio principal del Hay Festival de
Cartagena de Indias, festival literario que presta una especial
atencion a la creacion literaria en América Latina, y el cual
organiza y produce conjuntamente con The Hay Festival of
Literature and The Arts.

La version 2009 tuvo como sedes en la ciudad de Cartagena el
Teatro Heredia Adolfo Mejia; el Claustro de Santo Domingo; el
Centro de Formacién de la Cooperacion Espanola; la Casa
Bolivar; la Plaza de La Aduana; y por supuesto, Casa MAPFRE.
También se realizaron eventos en Bogota en la Universidad
Nacionalde Colombia yla Biblioteca Luis Angel Arango.

Paralelamente, FUNDACION MAPFRE organiza de manera
conjunta con la Fundacion Plan y el Instituto de Patrimonio y
Cultura de Cartagena, el Hay Festivalito, un programa de
actividades dirigidas al publico infantil y juvenil que es a su vez
la causa social del Hay Festival, con el objeto de brindarles un
espacio de participacion aninosyninas de sectoresvulnerables.



Exposicion Suite Vollard de Picasso - Colecciones
FUNDACION MAPFRE

Con una asistencia de 35.233 personas, entre el 9 de junioyel 9
de agosto de 2009 FUNDACION MAPFRE llevé a cabo en el
Museo de Antioquia la exposicién Suite Vollard de Pablo
Picasso, una muestra de gran importancia tanto para el Museo
como para la ciudad de Medellin, ya que ésta constituye uno de
los conjuntos graficos mas importantes para la historia del arte
occidental del siglo XX y posee una dimension fundamental
dentro del contexto de la obra del artista espanol, nunca antes
vista en la ciudad. De igual manera, la exposicién permitid
establecer un paralelo con las practicas del grabado a nivel
local y latinoamericano, al confrontarse en un didlogo con la
exposicion “Eros, dolory muerte” del Museo La Tertulia de Cali,
cuya curaduria se desprende del analisis tematico que plantea
la Suite Vollard.

Durante el tiempo que durd la muestra, se desarrollaron
actividades académicas y culturales en torno a diferentes
asuntos - la técnica, la literatura, el psicoanalisis, etc. - con el
fin de acercara los publicos a la produccion artisticay la vida de
Picasso.

Los aportes de ambas instituciones hicieron del proceso de
produccidon y montaje, una experiencia enriquecedora, lo que
supone el fortalecimiento de las relaciones interinstitucionales
y la posibilidad de darle continuidad a un trabajo en conjunto.

A partir de las teméaticas tratadas por el artista espanol
(erotismo, violencia, amor, mitologia, etc.) en la Suite Vollard,
fue posible desarrollar una curaduria paralela con el Museo de
Arte Moderno La Tertulia de Cali, cuyo acervo consta
principalmente de obra multiple de destacados artistas
latinoamericanos; lo cual permiti6 ampliar las miradas vy
reflexionar sobre estos temas.

Se desarrollé una actividad didactica en el Hall de las salas
temporales que posibilitd un acercamiento de los publicos a las
diferentes técnicas del grabado, su significado y usos. Este
espacio, permitié realizar varias visitas guiadas vy
demostraciones coninvitados especializados en el tema.

La exposicion estuvo complementada por un ciclo de charlas,
que tenia como objetivo reconocer la figura de Picasso bajo
diferentes miradasy lecturas - la literatura, el psicoanalisis y la
técnica -. Estas actividades contribuyen a la dinamizacion de
los proyectos expositivos y a una comprension mas integral de
los procesos que se adelantan en el Museo de Antioquia.
También se desarrolld un Plan didactico, cuyo objetivo fue
generar un espacio de interaccion y conocimiento de la vida 'y
obra de Pablo Picasso.
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Instituto de Accion Social

Proyectos sociales

Del total de los recursos destinados por FUNDACION MAPFRE
para Colombia, el Instituto de Accién Social invirtid $1.000
millones de pesos (1,15% sobre primas emitidas) en apoyo a
varias fundaciones locales con proyectos de su ambito de

accion en cuatro regiones del pafs: Bogota, Occidente (Cali),

Norte [Costa Atldntical v Antioquia. S.A.R. la Infanta D2 Elena, Directora de Proyectos Sociales y Culturales de FUNDACION
[ ] y q MAPFRE, al lado de la Primera Dama de Colombia, durante el Hay Festivalito 2009.

FUN

e Fundacién DHARMA.

e Fundacién FANA.

e FundaciénUn Techo para Colombia.
e Fundacién Madre Teresa de Calcuta.
e Secretariado Socialde Soacha.

e Fundacién CODESPA

e Fundacién Proboquilla

e FundaciénRei

e FundaciénPlanInternacional.

e FundaciénAyudaalalnfancia Hogares Bambi.

. L. ., Fernando Garrido, Director General del Instituto de Accién Social de FUNDACION MAPFRE,
Las actividades se centran principa lmente en la promocion de protocolizando la entrega de recursos a varias Fundaciones en Colombia.

proyectos relacionados con la integracién social de las
personas discapacitadas, y a favor de la infancia y su
integracion social, ambitos donde pretende ser un referente en
eldesarrollo de sus actividades.

S.A.R. la Infanta D2 Elena y Fernapdo Garrido, en visita al barrio de Bella Flor, en Bogota,
donde la FUNDACION MAPFRE promueve un proyecto social.
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Voluntariado corporativo

MAPFRE COLOMBIA, atendiendo la invitacion de la Fundacion
Un Techo para Colombia, enfrenta con entusiasmo la
precariedad en la que viven personas en situacion de
vulnerabilidad social y lucha directamente contra la pobreza a
través delvoluntariado corporativo de sus funcionarios.

En 2009, 60 empleados se comprometieron con el voluntariado
corporativo en cinco jornadas programadas, realizando en los
barrios de Ciudad Bolivar la hermosa labor social de construir
viviendas basicas donadas por FUNDACION MAPFRE, y apoyar
en programas de habilitacion social, favoreciendo a 25 familias
de escasos recursos.

No hay que confundir el voluntariado con las actuaciones
realizadas por razones familiares, de amistad o de buena
vecindad. También hay que tener en cuenta que el trabajo
voluntariado no sustituye en ningun caso al trabajo
remunerado.

Voluntario(a) es la persona que dedica parte de su tiempo a
actividades en favor de los demas o de intereses colectivos y lo
hace de forma organizada, cumpliendo tres caracteristicas:

La colaboracion ha de ser desinteresada, es decir, el
voluntario(a)] no persigue ningun tipo de beneficio ni
gratificacion por suayuda.

Es una colaboracién intencionada, persigue un fin y un
objetivo positivo (buscar un cambio a mejor en la situacion
del otro) y legitimo -el voluntariola] goza de capacidad
suficiente para realizar la ayuda y de cierto consentimiento
por parte delotro que le permite que le ayude-.

Es una actividad organizaday en el seno de una institucion o
proyecto. Elvoluntario(a) forma parte del proyectoy colabora
dentro de sus posibilidades. Participar en el seno de una
organizacion supone mayor capacidad de accién, al
disponer de mas medios, y trabajar en equipo hace que la
eficaciayelnimerode beneficiarios sea méas elevado.




Instituto de Seguridad Vial

FUNDACION MAPFRE en alianza con Corpovisionarios -un
centro de pensamiento y accion que identifica y transforma
comportamientos relevantes para la convivenciay el desarrollo
social, econdmico, politico y ambiental de Colombia vy
Latinoamérica- y Transmilenio -el sistema de transporte
masivo del Distrito Capital-, en el marco de la campana “Amor
por Bogotd” de la Alcaldia Mayor de la ciudad, desarrollé un
proyecto de seguridad vial, que pretende identificar los
comportamientos inseguros de usuarios de Transmilenio, la
interaccién de este sistema de transporte con los peatones,
conductores de vehiculos e incluso autoridades.

A tal efecto, lanzaron el concurso fotografico “Transmilente”
para que los ciudadanos hicieran un registro fotografico de los
buenos y malos comportamientos de los usuarios del sistema,
y contrataron ademas un servicio de monitoreo y registro,
generando evidencias a través de videos en la modalidad
“cliente oculto” y también realizando entrevistas a aquellas
personas que realizan acciones que ponen en riesgo su vida o
las de las personas que interactian con el sistema.

El objetivo final fue presentar a las autoridades nacionales,
distritales y medios, la informacion y conclusién de estas
conductas, proponiendo un plan de intervencién de todos estos
actores, para el control de la accidentalidad en este sistema de
transporte.

Luego de recibir 2.325 fotografias, el 90 por ciento de
aficionados y el 10 por ciento restante de profesionales, los
usuarios de Transmilenio escogieron las cuatro mejores
imagenes que retrataron los comportamientos prudentes e
imprudentes que a diario se comenten en el sistema de
transporte masivo.

La votacién para la categoria aficionados, encargados de
registrar los comportamientos imprudentes, se realizé entre el
9y 16 de julio. Alli los usuarios escogieron su imagen favorita
entre las 10 preseleccionadas por los jurados.

El mismo sistema de escogencia se implementd durante la
semana del 17 al 26 de julio para la categoria profesionales, a

quienes correspondid registrar comportamientos prudentes.
Para las dos categorias se registraron un totalde 7.036 votos.

Los ganadores fueron César Franco, como aficionado, con
segundo puesto John Valencia. Julian Sarmiento gano entre los
profesionales; en esta categoria Hernando Sanchez ocupé el
segundo lugar.

Las fotografias escogidas por los usuarios fueron expuestas en
la Estacion Ricaurte. El ganador en aficionados recibié de
premio una camara digital Cannon Réflex de 12 megapixeles,
mientras que el profesional reclamé un bono de 4 millones de
pesos para la compra de material fotografico. El premio para el
segundo puesto en las dos categorias fue una beca en la
Academia Francesade lalmagen.

90 Informe Anual 2009 « INFORME ANUAL DE FUNDACION MAPFRE 2009 > INSTITUTO DE SEGURIDAD VIAL



Instituto de Prevencidn, Salud y Medio Ambiente

Congreso de Traumatologia

En mayo de 2009, FUNDACION MAPFRE participé en el
Congreso de Traumatologia que se realizé en Cartagena de
Indias, disponiendo un stand donde presentaron a los
asistentes las actividades fundacionales, los programas vy
becas de investigacion en el drea de la salud, y las becas de
especializacién para profesionales de la salud. A dicho evento
asistio, Yolanda Mingueza, Subdirectora del Instituto de
Prevencion, Saludy Medio Ambiente de FUNDACION MAPFRE.

Aprovechando la visita de Yolanda Mingueza, se realiz en
Bogota una convocatoria de la ARP para profesionales de la
salud, en el edificio de la direcciéon general de MAPFRE
COLOMBIA.

Seminarios internacionales

En 2009 FUNDACION MAPFRE, mediante convenio de
colaboracién con el Consejo Colombiano de Seguridad, apoyd a
la ARP de MAPFRE COLOMBIA en la realizacion de varios
seminarios internacionales, dictados por funcionarios de

MAPFRE Espanay/o FREMAP:

e Trabajo en espacios confinados, dictado por Berta Sanchez
Hernandez (Sociedad de Prevencién de FREMAP] los dias 25
de noviembre en Bogotad, y 26 a 27 de noviembre en
Cartagena.

e Trabajo seguro en altura, dictado por Roberto Sanchez
Caballero (Sociedad de Prevencion de FREMAP] los dias 2 de
septiembre en Bogotd, y3 a4 de septiembre en Cartagena.

e Gerencia gestion del riesgo en la empresa, impartido por
Javier Minoves Casals (FREMAP) los dias 3 a 4 de noviembre
en Cartagena, y 5 a 6 de noviembre en Medellin (organizado
por la Corporacion de Salud Ocupacional y Medio Ambiente
de Medellin).

Aprovechando la visita de los especialistas mencionados
anteriormente, se realizaron también seminarios en
prevencién de riesgos, dirigidos a clientes, proveedores y
gestores en prevencion de la ARP.
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Contacte con MAPFRE COLOMBIA

Las personas interesadas en consultar o completar la
informacién aportada en este documento pueden contactar con
la Entidad atravésde:

Direccion General de MAPFRE COLOMBIA

Carrera 14 N° 96-34

Bogota, D.C. - Colombia

PBX: (+57) (+1) 650 3300

Fax: (+57) (+1) 650 3400

e Gerenciade Recursos Humanos: mhenaop(dmapfre.com.co

e Gerenciade MercadeoyPublicidad: glgarnildmapfre.com.co

Oatravésdel portal www.mapfre.com.co
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Colombia: mucho en que creer... mucho que proteger.

Salinas maritimas, Manaure - Guajira.




Se ha preferido para la distribuciény divulgacién
de este informe la version digital. No imprima si
no es absolutamente necesario.




<
o
‘s)
a3
I}
0
w
a

]
w
g
z
<
2
w
<
7]
z
w
[}
z
w
E
z
z
w
o
H
@
[¢]
a
<
a4
0
>

(® MAPFRE | COLOMBIA

MAPFRE SEGUROS GENERALES DE COLOMBIA S.A.
MAPFRE COLOMBIA VIDA SEGUROS S.A.

Carrera 14 N° 96-34 Bogota D. C. - Colombia

PBX: (+57) (+1) 650 3300

www.mapfre.com.co




