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Hablamos de personas

El cliente como centro de la estrategia. Ese es el camino que
MAPFRE emprendié en 2012, con el fin de pasar de un enfoque de
negocio basado en el producto a una perspectiva centrada en el
cliente. La iniciativa estratégica de segmentacion de clientes, de la
que encontraréis informacién en este nimero, avanza en esta
direccion, de forma que MAPFRE pueda ofrecer propuestas de valor a
los distintos segmentos de clientes, adaptadas a las necesidades de

estos, y ampliar su liderazgo.

También os presentamos como en MAPFRE se evalla el desempero,
através de un sistema unico y compartido para valorar y reconocer €l
esfuerzo individual de cada uno de los trabajadores, que en 2017
estara operativo en todos los paises en lo que MAPFRE se encuentra.
Contamos con una cultura de evaluacion cada dia mas consolidada
que refuerza el fuerte compromiso con el desarrollo profesional y la

mejora continua de nuestros empleados.

Porque somos las personas que formamos parte de MAPFRE, todos
nosotros sin excepcion, 1os que, con nuestro esfuerzo y nuestra
actitud, tenemos que convertir en realidad nuestra vision y contribuir a

que la empresa cumpla con sus objetivos.

Clientes, empleados, colaboradores... En definitiva, personas, el eje

en torno al cual siempre ha girado la actuacion de MAPFRE.

Y como hablamos de personas, queremos acabar invitandoos a la
lectura del articulo La felicidad. Pautas para ser mas feliz, de la
seccion Estar bien, donde se dan una serie de recomendaciones que

los expertos consideran importantes para nuestra felicidad.

EL MUNDO DE MAPFRE
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La Segmentacion
Estratégica
Corporativa va
a permitir a
MAPFRE ofrecer
propuestas de
valor a los distintos
segmentos
de clientes
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PERSONAS MAPFRE
Para MAPFRE

es clave valorar y
reconocer el
esfuerzo individual
de cada uno de
los empleados.

La evaluacion del
desempefio

ayuda a
conseguirlo

ACTUALIDAD
La nueva cobertura
de proteccion
digital ofrece
respuestas al riesgo
de ciberacoso,
que afecta a nifios
y adolescentes

22

PROTAGONISTAS
Tramitadores
de seguros de
cinco paises
entrevistados en
este niimero
destacan que
su prioridad es
ofrecer la mejor
solucion al cliente

217

NOTICIAS

INFORME
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ASISTENCIA
presenta la segunda
edicion del informe
de riesgos sanitarios
Travel Insurance
Observatory




36
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Consejos para
gestionar
los conflictos y
conseguir
desenlaces
positivos que
incrementen
la eficacia
del grupo

40

EXPOSICION
El Canto del Cisne,
una seleccion de
la mejor pintura
académica francesa
llegada
directamente de
los salones parisinos
del siglo XIX.

44

NOTICIAS
FUNDACIONES

48

FUNDACION
Formando
Comunidad ha
permitido que
mas de 100.000
personas de 23
paises se hayan
beneficiado de los
programas de
cooperacion al
desarrollo de
FUNDACION
MAPFRE

52

ESTAR BIEN

Pautas para ser
feliz, algo que
depende en
buena medida
de nuestras
decisiones y
actitudes
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TEMAS MAPFRE

N &

MAPFRE emprendié en 2012 un nuevo
camino para pasar de un enfoque de

LATINSTOCK

negocio basado en el producto a una
perspectiva concentrada en el cliente. .

Para lograr esta transformacion, se MAP F R E y O rl e ntad a.
han puesto en marcha varias

iniciativas globales. Una de las mas d eC i d i d am e nte al

importantes esla Segmentacion
Estratégica Corporativa, cuyo

|
desarrollo —a través de distintos
proyectos complementarios- se
prolongara durante los préximos afos.

Estalinea de trabajo va a permitir a

texto MARINA CALVO
MAPFRE ofrecer propuestas de valor a X

los distintos segmentos de clientes, En el corazon de la estrategia, MAPFRE ha situado al

adaptadas a sus necesidades, y cliente. «La segmentacion es importantisima. Tenemos que
avanzar.Ya lo hemos hecho con el cliente particular; después

vendra el cliente empresarial, y luego, el distribuidor», advirtid
como la aseguradora global de el Presidente de MAPFRE, Antonio Huertas, marcando el
confianza. tempo —recién inaugurado este afio 2015- de una iniciativa
global con un horizonte a largo plazo, mas alla de 2017.

ampliar su liderazgo para consolidarse

6 | EL MUNDO DE MAPFRE



PROYECTO DE SEGMENTACION ESTRATEGICA DE CLIENTES *MAPFRE
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Procewos

El macroproyecto que sita al cliente MAPFRE en el
centro de la operativa naci6 tras una reflexion en
profundidad sobre cdmo habian de reorientarse las lineas
estratégicas de la compafiia para responder a su realidad
glohal en casi 50 paises y a los desafios propios de un cliente
cada vez mas informado y exigente, que se mueve también
en un mundo mucho més complejo.

La iniciativa estratégica de segmentacion de clientes
abarca tanto al cliente consumidor (particular y empresa),
como al cliente distribuidor, asi como las operaciones, la

tecnologia y los procesos que sustentan los modelos de
relacion que se desarrollan con cada tipo de cliente a nivel
global.

Dicha iniciativa, que es global pero que permitira
adaptarse a la realidad del negocio en cada pais y Unidades de
Negocio, ocupa un lugar central en el Mapa Estratégico
Corporativo que MAPFRE ha fijado como hoja de ruta
para cumplir con la Agenda del Cambio. Esta ligada al
cumplimiento del objetivo de mantener y renovar la
confianza de los clientes, conociendo mejor el perfil y las

EL MUNDO DE MAPFRE | 7



necesidades que presentan, seglin su tipologia. Asi, MAPFRE
podré llegar a ellos, ofrecerles productos y servicios a medida,
mejorar su experiencia, fidelizar y aumentar, de forma
sostenible, la base de clientes.

El plan de segmentacion actualmente en marcha
cuenta con Alfredo Castelo, Presidente y CEO de MAPFRE
GLOBAL RISKS, como sponsor, y esté liderado por el Area
Corporativa de Negocios y Clientes. Por su parte, los

principales proyectos relacionados de segmentacion del

cliente consumidor y de segmentacion del cliente
distribuidor estan patrocinados por Ignacio Baeza,

Vicepresidente de MAPFRE, y Rafael Casas, CEO del Area
Territorial LATAM, respectivamente. De forma transversal, se
afiade un proyecto sobre grado de orientacion al cliente en
Tl y uno adicional de definicién del concepto de cliente.
Para dinamizar y asegurar la consecucion de los
objetivos, se han constituido grupos de trabajo encargados
de definir, implementar y dar seguimiento a los proyectos
de definicion del cliente y de segmentacion del cliente
distribuidor, coordinados por Alberto Berges, Director
General Adjunto del Area Corporativa de Negocios y
Clientes, y por Daniel Meilan, Subdirector General de

dicha érea.

Se trata de una iniciativa compleja con una

importancia capital que entronca con la Mision,Vision y
Valores de MAPFRE y que abrird nuevos caminos para
mejorar la experiencia del cliente, superando ampliamente
sus expectativas con propuestas de valor diferenciadas.
Recientemente, con ocasion de unas jornadas de
trabajo organizadas por la ACNC -coincidiendo con el
primer aniversario de la creacion del area— en las que

En febrero se-celebraron:nas
Jornadas de trabajordel Area
- Corporativa de Negocios y.Clientes:

00 00 0000000000000 0000000000000000000000000000000000000000000000000000 o

La iniciativa corporativa de
Un mOdelo segmentacion de clientes
de trabaj() supone la aplicacion de un

cohesionado

modelo muy cohesionado
que fomenta el trabajo
colaborativo de los
responsables del Area de
Negocios y Clientes con sus
pares en las siete regiones
geogréficas en las que opera
MAPFRE: IBERIA,
LATAM NORTE, LATAM
SUR, BRASIL, EMEA,
NORTEAMERICAy
APAC, asi como las
Unidades de ASISTENCIA
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y de GLOBAL RISKS,
ademés del Area de Soporte
a Negocio. Sumados los
distintos proyectos que se
enmarcan dentro de esta
iniciativa de segmentacion,
intervienen en los grupos de
trabajo en torno a medio
centenar de representantes
de las distintas areas y
Unidades de Negocio, un
gran equipo de trabajo
multidisciplinar a nivel
global que esta
construyendo una relacion
de confianza y promoviendo

la fluidez de la informacion
en la compafiia. Uno de los
logros de la iniciativa en su
conjunto reside en esta
puesta en comln que exige
el maximo nivel de
compromiso, y asi se
percibe desde la propia
ACNC, que estima que la
heterogeneidad de opiniones
y diversidad de las
operaciones bien merecen
que estén involucrados
representantes de todo el
negocio de MAPFRE.



Se esta trabajando estrechamente
con las Unidades de Negocio y las

Regiones en la definicion y validacion
del concepto cliente consumidor ”

participaron las Unidades de Negocio y las Areas Regionales,
Ignacio Baeza explicaba que «el gran reto que tiene hoy la
compafiia es orientarla al cliente y lo importante es que
MAPFRE lo tiene claro. Queremos hacerlo y estamos
trabajando e invirtiendo intensamente en recursos para
conseguirlo, apunto.

3

\

Definicion y validacion de cliente consumidor
MAPFRE

En primer lugar, se ha puesto el foco en despejar quién
es el cliente desde una perspectiva global que atne el
conocimiento disponible en los distintos paises y ambitos de
actuacion de la compafifa.

En la definicion y validacion de este concepto
fundamental para el proyecto de segmentacion se esta
trabajando estrechamente con las Unidades de Negocio y las
Regiones para poder homogeneizar la nocion de Cliente
MAPFRE.

La idea es alcanzar, a lo largo del primer semestre de
2015, un marco de definicién consensuado por todos y de
aplicacion global que —entre otras mejoras— permita analizar

EL MUNDO DE MAPFRE
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los datos de forma homogénea cuando se comparen paises y
operaciones, y proporcione criterios uniformes para la toma
de decisiones.

Tal y como explica Alberto Berges, «es la primera vez
que MAPFRE se ha sentado para intentar definir quién es el
cliente». De la puesta en comUn realizada al cierre de este
articulo, adelanta que «tenemos un concepto global del que
todos nos sentimos razonablemente satisfechos».

La segmentacion del cliente particular

Paralelamente, MAPFRE continda desarrollando un
trabajo centrado en la segmentacidn del cliente particular,
cuyo objetivo es desarrollar productos més innovadores y
adaptados a sus necesidades, mas accesibles, y acompafiarlos
de precios y condiciones mas competitivos. Todo ello, desde
el firme compromiso con la mejora de la calidad percibida
para contribuir al mantenimiento de la confianza en la
compafiia y aumentar su capacidad de conquistar nuevos
clientes.

Hasta la fecha se han definido cinco segmentos de
clientes particulares:

@ Segmento Autoservicio Experimentado, trabajo

impulsado por MAPFRE Espafia. El lider del

segmento es Francisco Granados.

@ Segmento Buscadores de Precio (VERTI Espafia,

lider: Juan Pablo Galan).

® Segmento Nativo Digital (MAPFRE USA, lider:

Patrick McDonald).

@ Segmento Tradicional (MAPFRE MEXICO, lider:

Angel Legarreta), y
@ Segmento No Compradores (MAPFRE BRASIL,
lider: Jabis De Mendoca).

“ MAPFRE continta desarrollando un

trabajo centrado en la segmentacion del
cliente particular, cuyo objetivo es

desarrollar productos mas innovadores y
adaptados a sus necesidades ”

Cada uno de los lideres del segmento deberd, junto
con su equipo de trabajo, desarrollar la propuesta de valor del
segmento en el primer semestre de 2015 para
posteriormente, a lo largo de los 18 meses siguientes,
implantar el mismo en su pais.

0000 0000000000000 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000 0

aVision Cliente supone para
Un enfoque k/IXPFRE dejar'F atréFs) el P
Centrado € enfoque centrado en el

producto, que primaba la
extension de catalogo y suponia
emplear canales de distribucion
independientes, para descender
a las profundidades de las
necesidades del cliente
ofreciendo soluciones, y hacer
el recorrido inverso: anticiparse
a ellas.

Situar al cliente en el punto de
mira significa ser capaces de

el Cliente

EL MUNDO DE MAPFRE

proporcionar un servicio
ajustado a sus preferencias y
tener soluciones para cada una
de sus necesidades. Para una
compariia con mas de 27
millones de clientes en todo el
mundo que aspira a ser la
aseguradora global de
confianza, pensar en el cliente
entrafa brindar respuestas agiles
a los problemas una vez se
presenten y dondequiera que
surjan, y apoyar al cliente y a su
familia en momentos de

incertidumbre, con el reto
afiadido de anticipar cuando
surgiran y cémo seran estos.
Con la evolucion en marcha en
materia de segmentacion de
clientes, MAPFRE se dota de
una herramienta para compartir
la formidable experiencia
cosechada en sus méas de
ochenta afios de historia y
lograr fijar la marca de
confianza percibida por el
cliente como aseguradora
global de confianza.
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El modelo de organizacion de este proyecto,
coordinado actualmente por el Area de Negocios y Clientes,
ha sido cuidadosamente disefiado para garantizar que la
implantacion de la propuesta de valor se ejecute en 2017 e
incluye la identificacion de elementos «clave» para el éxito de
los grupos de trabajo: seleccion adecuada de las personas;
dedicacion suficiente; alta planificacion con un calendario
claro; correcta comprension y asuncion de roles de los
participantes; capacidades apropiadas (conocimiento,
liderazgo, motivacion y compromiso); involucracion efectiva
de los niveles superiores de la organizacidn, y existencia de
objetivos claros, calendarizados y medibles.

Para dar globalidad a dichas propuestas, todas ellas
deberén ser validadas por el resto de paises, aspecto que se
encarga de coordinar el Area Corporativa de Negocios y
Clientes. En una primera fase, el proyecto se pondra en
marcha en cuatro paises: Espafia, EE.UU., Brasil y México.

La segmentacion del cliente distribuidor

El proyecto global de segmentacion engloba de manera
considerable al cliente distribuidor, que media en la
actividad aseguradora y contribuye de manera fundamental
a las primas de MAPFRE.

Este proyecto, que ha contado con la colaboracion de
todas las Regiones y Unidades de Negocio en las que opera
MAPFRE, implica el disefio de la segmentacion, la
estructuracion de la propuesta de valor y la preparacion de

ot 2, 100 acentes,
7 (0 correnores ¥ /\{ 3
7()() pRecTORES ~ I
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una hoja de ruta donde se estableceran las fases de
ejecucion.

Ademas de las conclusiones que efectue el equipo de
trabajo, incorporara los resultados de las encuestas a
distribuidores de MAPFRE y un estudio de las practicas en
materia de distribucion y segmentacion de seguros en otras
grandes compafiias. Este analisis recoge la opinion de mas de
2.700 agentes, 2.000 corredores, 200 directores de oficina,
agregadores, instituciones financieras y distribuidores no
financieros en las cuatro areas geograficas (Espafia, EE.UU.,
México y Brasil), analizando las caracteristicas de estos
clientes y la valoracién de los componentes que deben
conformar la propuesta de valor.

Un trabajo ingente, acompafiado de sesiones de trabajo
en grupos reducidos y debates abiertos y transparentes, para
avanzar en «uno de los proyectos mas complejos que
tenemos», en palabras de Alberto Berges, quien para
abordarlo ha apelado a la participacion, globalidad y
compromiso de los participantes.

En este caso, la segmentacion tendra en cuenta a los
grupos de clientes distribuidores de MAPFRE (por ejemplo:
grandes corredores, oficinas MAPFRE, bancos,
concesionarios, cooperativas de crédito, distribuidores
digitales, etc.) que encajaran, segiin su comportamiento y
naturaleza, dentro de segmentos concretos que actualmente
se estan definiendo.

Estos grandes bloques de categorizacion condicionaran
la propuesta de valor que MAPFRE va a realizar a medio-
largo plazo, que es el horizonte contemplado para este
proyecto.

Sobre el camino recorrido hasta el momento, Alberto
Berges quiere destacar lo siguiente: <En el tema de clientes,
que es tan especifico, hemos conseguido ver signos de
tangibilidad». EI horizonte de puesta en marcha del proyecto,
explica, «no es el semestre, ni el afio, puesto que estamos
hablando de la transformacion de todo el modelo».

EL MUNDO DE MAPFRE | 11



PERSONAS MAPFRE

Evaluacion del
Desempeio

)OMO LO HE

Cada afo, todos nos proponemos nuevos
retos que cumplir. Nos marcamos objetivos
gue van desde dejar de fumar hasta visitar con
mayor frecuencia a nuestros familiares o

acudir de manera mas regular algimnasio. En n el ambito profesional también nos ocurre algo
similar. Revisamos qué hemos hecho y nos

proponemos nuevos retos. En MAPFRE lo
corto-medio plazo e intentamos evaluar de hacemos a través de la Evaluacién del Desempefio,
nuestra principal herramienta para el desarrollo de
personas. La evaluacion tiene una doble finalidad: alinear
el trabajo de todos los empleados con la estrategia de la
compafiia y contribuir a su desarrollo profesional.

texto JAVIER PRIOR La Evaluacion del Desempefio nos ayuda a conocer
como hemos contribuido a que MAPFRE logre sus
resultados, y permite a la empresa tomar decisiones
objetivas relacionadas con el desarrollo, la promocion, la
movilidad interna o la retribucion del empleado.

definitiva, dibujamos unas metas personales a

gué maneralas vamos alcanzando.

12 | EL MUNDO DE MAPFRE
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contribuye al desarrollo profesional del empleado.

La Evaluacion del Desempefio

Fomenta la cultura del rendimiento

.y el reconocimiento del mérito ”

¢ Cémo es nuestro modelo de Evaluaciéon
del Desempefio?

Para MAPFRE es clave valorar y reconocer el esfuerzo
individual de cada uno de los trabajadores. Por ello
apuesta por un modelo de evaluacion en el que el
desempefio de los empleados es evaluado como un todo.
Esto implica, por un lado, conocer no solo el grado en
que los empleados alcanzan sus objetivos anuales -QUE
conseguimos-, sino también COMO se logran esos
objetivos, es decir, los comportamientos y competencias
que cada uno de nosotros demostramos y ponemos en
préctica en nuestro dia a dia para alcanzar estos
objetivos.

EL MUNDO DE MAPFRE | 13



EVALUACION DEL DESEMPENOD

CUANTO / QUE CONSIGO

EVALUACION DE OBJETIVOS

EVALUACION DE COMPETENCIAS

CULTURA DEL RENDIMIENTO

COMPORTAMIENTO / ACTITUDES

EVALUACION / MEDICION

% % ¥

MOVILIDAD Y PROMOCION FORMACION ¥ DESARROLLD RETRIBUCION

Este proceso tiene tres hitos muy importantes a lo
largo del afio: la asignacién de objetivos a cada
empleado, la reunién de seguimiento a mitad de afio y,
por ultimo, al finalizar el ejercicio, la entrevista de
feedback en la que hacemos balance del ejercicio anterior
y establecemos retos para el futuro.

QUE se espera de cada uno de nosotros:
los Objetivos

La asignacion de objetivos siempre parte de la
planificacion estratégica de la Organizacion.Y nos
permite transformar planes a corto y medio plazo en
logros especificos.

La finalidad principal de un sistema como éste es
proporcionar un medio para que la empresa logre sus
metas de forma coordinada; las dreas regionales, los paises,

“ Este sistema, comun para todos los
empleados, nos ayuda a fomentar una cultura

® de evaluacion continua ”

14 ‘ EL MUNDO DE MAPFRE

las entidades, las reas, los departamentos y los individuos
dejan de trabajar aisladamente y se alinean en pro de unos
objetivos comunes.

Este sistema, comun para todos los empleados, nos
ayuda a fomentar una cultura de evaluacion continua,
que permite a cada uno conocer qué se espera de él y cual
es su aportacion al resultado de la organizacion.

Existen seis categorias de objetivos que derivan de
la estrategia de la compafiia, y que son las siguientes:
objetivos globales; de rea corporativa, unidad de
negocio o regional; de pais; de area; de departamento y,
por Gltimo, los individuales, que son los especificos de
cada empleado.

COMO se espera que logremos estos objetivos:
las Competencias

MAPFRE ha definido un modelo para medir de
forma homogeénea y objetiva el desempefio y las
competencias de sus empleados.

No es lo mismo evaluar a un comercial que a un
auditor, a un abogado 0 a un tramitador de siniestros.
Tampoco es igual evaluar a un directivo 0 a un jefe,a un
técnico o a un administrativo. Las competencias exigidas
para los empleados que ocupan distintos puestos y
responsabilidades deben ser diferentes, asi como los planes
de accion y desarrollo que se disefien para 1os mismos.



Cada empleado es evaluado en funcién de una serie
de competencias que se agrupan en tres dimensiones
diferentes:

W Competencias estratégicas: comunes a todos los

empleados de MAPFRE y relacionadas

directamente con algunos de nuestros valores:
orientacion al cliente, innovacion y compromiso.

W Competencias por nivel de puesto: se han definido

cuatro niveles (director, jefe 0 mando, técnico y

administrativo) y se han seleccionado las

competencias y comportamientos a potenciar en

cada uno de ellos: liderazgo y orientacion a

resultados, planificacion y direccion y desarrollo de

personas, trabajo en equipo y pensamiento analitico

y resolucion de problemas.

B Competencias por familia de puesto: hacen

referencia a la naturaleza de la funcién desarrollada.

Se distinguen entre los empleados que trabajan en

Negocio y aquellos que dan soporte al Negocio. Las

competencias analizadas son impacto e influencia,

“ La finalidad principal de un
sistema como éste es proporcionar un medio

 nara que la empresa logre sus metas

de forma coordinada ”

La entrevista de feedback

La Evaluacion del Desempefio es un proceso en el
que el empleado se autoevallia y su superior jerarquico lo
evaltia. Es muy positivo que, a mitad de afio, ambos tengan
una reunién para hacer un seguimiento sobre como se
estan cumpliendo los objetivos marcados y valorar si es
necesario adoptar alguna medida adicional para conseguir
cumplir esas metas que nos hemos propuesto.
Posteriormente, en los primeros meses del nuevo

iniciativa, analisis y toma de decisiones, orientacion
al orden y a la calidad, conocimiento del negocio y
flexibilidad.

gjercicio, el empleado y el jefe vuelven a reunirse en la
entrevista anual (entrevista de feedback) para compartir sus
reflexiones y establecer conjuntamente un plan de accion,
siempre enfocado al desarrollo y la mejora continua.

Es el hito mas importante de todo el proceso, ya
que permite una puesta en comun entre la autoevaluacion

COMPETENCIAS ESTRATEGICAS
Orientacion al Cliente - Compromiso - Innovacion

COMPETENCIAS DE LAS FAMILIAS

ESARR ' ' [
DE NEGOCIO / TECNICAS L TECNOLOGIA
COMERCIAL
' ' 1 1 1
1 Analisis Conocimiento Conocimiento
Impacto y Toma de del del
e Influencia 1 Decisiones Negocio | Negocio
2 2 2 2
| Iniciativa | | Orientacion | | Flexibilidad | | Orientacién
alOrdenya al Ordenya
la Calidad la Calidad
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realizada por el empleado y la evaluacion que sobre €él ha
realizado su responsable directo. En esa ocasion se analiza
tanto el grado de consecucion de los objetivos marcados,
como las competencias que el empleado ha demostrado a
lo largo del ejercicio. Ademas, es el momento para dar y
recibir feedhack sobre el desempefio anual del colaborador
y para trasladar y recordar lo que el jefe espera del
empleado y cudl es su aportacion al resultado de la
organizacion.

Es un momento clave y una de las responsabilidades
mas importantes que tienen los gestores de personas con
sus equipos, con el objetivo de desarrollarlos y contribuir
asf a su crecimiento profesional.

Ofrece, ademas, una oportunidad Unica de reflexion
en la que consensuar entre jefe y colaborador el plan de
accion para el proximo ejercicio, que estara basado en las
principales areas de desarrollo para el futuro. Este plan es

“ Son ya 19 los paises que utilizan

este modelo, lo que permite avanzar en

EL MUNDO DE MAPFRE

9 decisiones més objetivas ”

LA ENTREVISTA DE FEEDBACK ES UNA OPORTUNIDAD
UNICA DE REFLEXION EN LA QUE CONSENSUAR ENTRE
JEFE Y COLABORADOR EL PLAN DE ACCION PARA EL
PROXIMO EJERCICIO, QUE ESTARA BASADO EN LAS
PRINCIPALES AREAS DE DESARROLLO PARA EL FUTURO




profesional estamos, qué aspectos podemos mejorar y
cuales podemos potenciar.

Por este motivo, la Evaluacion del Desempefio se
convertira en un canal clave para la identificacion de
talento.

“ Para MAPFRE, valorar
y reconocer objetivamente el esfuerzo
9 individual de sus empleados

es muy importante ”

el compromiso entre jefe y colaborador, que se plasma en
acciones concretas, relativas a objetivos (QUE) y
competencias (COMO).

Para MAPFRE, valorar y reconocer objetivamente
el esfuerzo individual de sus empleados es muy
importante. Todos (jefes y empleados) debemos conocer
cuales son nuestros objetivos y qué es lo que la empresa
espera de cada uno de nosotros; en qué momento

La Evaluacion del Desempefio, situacion
actual: un modelo global

El modelo de Evaluacion del Desempefio de
MAPFRE nace de las buenas practicas puestas en coman
por los diferentes paises. Actualmente son ya 19 los paises
que utilizan este modelo, lo que nos esta permitiendo
aprovechar sinergias y avanzar en la toma de decisiones
mas objetivas en otros procesos de gestion de personas.

Esta previsto que a principios del afio 2017 este
modelo global y la herramienta tecnoldgica en la que se
apoya este importante proceso estén implantados en todos
los paises en los que MAPFRE esta presente.

Beneficios de la Evaluacion del Desempenho

Empleado Jefe MAPFRE

Conozco mis objetivos y
recibo feedback sobre
como lo estoy haciendo.

Soy valorado con los
mismos criterios que el
resto de la organizacion
(incrementa la objetividad).

Mejoro la comunicacion
con mi jefe.

Me ayuda a identificar
mis fortalezas y éreas de
desarrollo.

Tengo la oportunidad de

plan de accién enfocado

Clarifico los objetivos
del equipo y
como alcanzarlos.

Me ayuda a
desarrollarme como
«jefe» 0 «responsable»
de un equipo.

¢ Conozco mejor a mi
¢ equipo, favoreciendo la :
¢ comunicacion y la
¢ motivacion.

i Mejoro los resultados
i del area.

i Contribuyo al desarrollo }
consensuar con mi jefe un i
i mis colaboradores.
a mi desarrollo profesional. :

profesional de

Ayuda a trasladar los
objetivos y la estrategia
de la empresa.

Potencia la participacion
de los empleados en la
obtencion de los
resultados de la empresa.

i Contribuye a difundir

de manera homogénea

¢ la cultura MAPFRE.

Es un canal individualizado
para detectar y mejorar

i &reas de desarrollo.

Ayuda a identificar el
«potencial» de nuestros

i empleados.
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~digitalalgo
que ya ofrecer
l0S seguros

Internet, desde su aparicion en 1995, nos abrié una ventana al texto PILAR ABAD

mundo y se convirti6 en la «primera maravilla» de la
n MAPFRE la apuesta por la

comunicacion, pero con lared de redes los riesgos también se innovacién no es algo nuevo; esté
multiplicaron de forma exponencial. El ciberacoso, una situacion incorporada a la forma de concebir
el negocio. Nuestra compafiia se ha
caracterizado siempre por
anticiparse a las necesidades de sus clientes
creciente en la sociedad actual. El sector asegurador, atento a con apuestas novedosas y la Gltima de ellas
es la proteccion digital porque los riesgos en

L Internet también existen.
coberturas como la Proteccion Digital. Con Internet llegd el parafso del

que afecta a una poblacion de nifios y adolescentes que oscila

entre el 11y el 17 por ciento segln el pais, es una preocupacion

esta nueva realidad, plantea ya sus primeras respuestas con

acceso a la informacion, el derribo de las
fronteras en la comunicacion y la

EL MUNDO DE MAPFRE



globalizacion de las relaciones sociales.
Internet se ha convertido en una ventana
abierta al mundo y nos ofrece infinitas
posibilidades, pero es también un «agujero
negro» donde delitos y riesgos se
multiplican de forma exponencial,
resultando mucho més dificil acotar el
efecto, delimitar el territorio y borrar «la
huella» de la humillacion o el maltrato, si
hablamos de ciberacoso, violencia que
aumenta sobre todo en el colectivo de
nifios y adolescentes.

Ahora no hay que ser el mas fuerte
de la clase para «meter» miedo. Cualquier

-

U EL ACOSO ESCOLAR HA EXISTIDO
SIEMPRE, PERO LA TECNOLOGIA
OTORGA A ESTE TIPO DE VIOLENCIA UN
NUEVO ESCENARIO, ECO Y DIFUSION
SIN LIMITE, SOBRE TODO EN EL AMBITO
INFANTIL Y JUVENIL yﬁ

compafier@ puede convertirse en tu peor
pesadilla humillandote pUblicamente en
Internet y en las redes sociales.

Las tecnologias de la informacion en
general, e Internet en particular, han
producido una verdadera transformacion
social. Tras los ordenadores llegaron los
dispositivos moviles y en los Gltimos afios
nos han invadido las tablets y los teléfonos
inteligentes (smartphones), que constituyen la
completa integracion de Internet y telefonia
movil. Hoy, estos dispositivos forman parte
indivisible de nuestra vida y nos sirven en
bandeja multiples opciones de
comunicacion, relacion y contacto.
Actualmente existen alrededor de 3.000
millones de usuarios de Internet, segun la
Union Internacional de
Telecomunicaciones (UIT),y el uso de
smartphones se ha democratizado en todo el
mundo (con Espafia a la cabeza, como
indica el informe Sociedad de la Informacién
2014), especialmente entre los nativos
digitales, que han convertido, ademas, las
redes sociales en su herramienta central de
comunicacion.

Vivimos en un mundo conectado, los
padres no queremos aislar a los hijos del
grupo y,con mas o menos prudencia y
control, les entregamos las llaves de la casa
mas grande del mundo en la que podran
convivir con héroes y villanos. Pero, ;quién
controla su privacidad en este entorno?,
¢tienen madurez y preparacion para
conducir este Ferrari de la comunicacion?
No siempre, y en muchas ocasiones no la
suficiente.

La mayoria de los nifios y
adolescentes utilizan el movil para
comunicarse y divertirse sanamente, pero
muchos de ellos no tienen pudor para
colgar fotos y videos personales o de
terceros en sus perfiles, contar cosas intimas,
suyas y de los demas, 0 hacer amigos a
diestro y siniestro. Esto nos hace
vulnerables, mas atin a los menores, que no
siempre ven los peligros ni tampoco el
efecto de determinadas acciones.

El acoso escolar ha existido siempre
pero la tecnologia otorga a este tipo de
violencia un nuevo escenario, eco y difusion
sin limite, sobre todo, como decimos, en el
ambito infantil y juvenil. Diversas encuestas
en diferentes paises reflejan que entre el 11
y el 17 por ciento de los nifios y
adolescentes sufre ciberbullying. La
organizacion britanica Beat Bullying
destaca que 24 millones de nifios y jovenes
de la UE sufren al afio maltrato por bullying
y que esta creciendo mucho el acoso, las
burlas y chantajes a través de Internet y las
redes sociales en paises como Estados
Unidos, Reino Unido, Espafia, Francia,
Holanda y Rusia. Incluso, en algunos de
ellos se ha demostrado que esta nueva forma
de acoso en la red esta implicada en diversos
casos de suicidio.

El psiquiatra canadiense experto en
bullying John Leblanc engloba en el
ciberacoso actitudes como insultos en redes,
crueles mensajes de texto o videos de
Youtube que ridiculizan a la victima.Y un
estudio aleman, realizado por el instituto
IKG de la Universidad de Bielefeld,
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corrobora que la distribucion de fotos y
videos humillantes es la forma de
ciberbullying que mas dafio hace.

Para Jorge Flores, experto en
seguridad en Internet y director de la web
Pantallas Amigas, una diferencia importante
del ciberacoso respecto a otro tipo de
violencia es que «en Internet es mas dificil
ver el sufrimiento de la otra persona, se
desvanece la conciencia y el sentimiento de
responsabilidad y, al mismo tiempo, se
trivializa el dafio que puedes ocasionar»,
sefiala en una entrevista reciente publicada
en la edicion internacional del periodico
espafiol Diario Vasco. Por ello, muchos
adolescentes asumen como algo normal y
cotidiano entre sus pares el tratamiento
insultante, despreciativo y amenazante.

Otro inconveniente es que todo lo
que se publica en Internet se queda en la
red, como explica Jorge Flores: «<Una
pintada se borra, pero una calumnia en
Internet es una humillacion pablica y
persistente que no se acaba cuando apagas el
ordenador o el movil».

La prevencion, unaresponsabilidad
detodos

Consejos hasicos de
sequridad en Internet

I. No contestes a las provocaciones,
igndralas. Cuenta hasta cieny
piensa en otra cosa.

II.  Comportate con educacion en la
Red. Usa la netiqueta.

IIl. Si te molestan, abandona la
conexion y pide ayuda.

IV.  No facilites datos personales. Te
sentiras mas protegido/a.

V. No hagas en la Red lo que no
harias cara a cara.

VI. Site acosan, guarda las pruebas.

VII. Cuando te molesten al usar un
servicio online, pide ayuda a su
gestor/a.

VIII. No pienses que estas del todo
seguro/a al otro lado de la
pantalla.

IX. Advierte a quien abusa de que
esta cometiendo un delito.

X.  Si hay amenazas graves, pide
ayuda con urgencia.

La responsabilidad de preveniry
actuar frente a estas conductas es de todos.
Las sesiones y jornadas informativas para
padres, alumnos y profesores son cada vez
mas numerosas y demandadas por la

sociedad y proliferan también los
especialistas en asesoramiento legal en esta
materia. La sociedad demanda y la
obligacion de instituciones, empresas y
organizaciones es dar respuesta y apoyos a

20

Ana Martin
Santos,

oficina periferica
de comunicacion
de la Guardia
Civil (Madrid)
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¢ Qué debemos saber del
ciberacoso-ciberbullying?

El ciberacoso (laboral, sexual,
escolar, etc.) se realiza a través
de redes sociales, foros, email,
paginas web, etc. y consiste
en utilizar informacion
electrénica para difamary
acosar a un individuo o grupo
de personas.

Internet y las nuevas
tecnologias nos convierten en
ciudadanos digitales y nos
ofrecen multiples
oportunidades para fomentar
el liderazgo, la confianza , la
integridad o el apoyo a la

inclusion, por ejemplo, pero
también nos exponen a
riesgos como el ciberacoso, la
usurpacion de identidad o el
grooming y el sexting, entre
otros.

El acoso siempre ha existido,
pero no dejaba constancia ni
guedaba reflejado como
ocurre ahora con el acoso
digital. Esta constancia que se
deja por escrito se puede
considerar como una prueba
documental.

A diferencia del acoso sexual y
laboral, el ciberacoso no esta
tipificado en el Codigo Penal

espafiol, y sus delitos son
contra el honor (como injurias
y calumnias), la intimidad,
amenazas y tenencia de
pornografia infantil.

¢Cudles son los mecanismos
de denuncia y apoyo con los
que contamos?

Frente a una situacion de
acoso digital es conveniente
no reenviar los mensajes,
conservarlos como prueba y
anotar, ademas, fecha y hora.
Se deben guardar e imprimir
capturas de pantalla, correos
electrénicos o mensajes y



los afectados por este nuevo tipo de
violencia.

El sector asegurador ha dado también
sus primeros pasos en el ambito de la
prevencion-proteccion digital. En Espafia,

por ejemplo, MAPFRE acaba de incorporar
la cobertura de Proteccion Digital en sus
seguros de Hogar para ofrecer mayor
seguridad a los clientes. De este modo, el
asegurado puede solicitar a la compafifa la

emision de un informe con certificacion de
veracidad para casos de violencia digital a
menores asegurados en la poliza, que podra
servir como documento en la presentacion
de una denuncia. Esta opcion se aplica a
cualquier medio de comunicacion
electronica, salvo llamadas de voz. También
se ofrece servicio de borrado de la huella
digital. En este caso, MAPFRE asumira el
coste del borrado de informacion difundida
en Internet que pueda causar dafio
econémico o reputacional al asegurado.

Esta nueva cobertura incluye, ademas,
localizacion y bloqueo de dispositivos
moviles en caso de pérdida, robo y hurto,
delitos que también han aumentado
significativamente en los Gltimos afios y
provocan un gran trastorno al afectado. Para
contar con este servicio, el cliente debera
haber descargado previamente la aplicacion
correspondiente en su dispositivo movil.

Para los nativos digitales, Internet, las
app y las redes sociales son aliados y la vida
es simple y atrevida, pero el mundo digital
ha traido también el ciberacoso, el grooming
(adultos que se hacen pasar por nifios para
lograr imagenes o favores sexuales), la
adiccidn a las redes... y pocas o difusas
normas y regulacion al respecto. En nuestra
mano esta el conocer, prevenir, reconocer y
actuar. Los expertos aconsejan la privacidad
como factor de proteccion.

bloguear a la persona que
realiza el ciberacoso. Y si se
trata de un menor que sufre
acoso, recomendamos
contarselo a los padres o
profesores antes de hacer
nada.

El afectad@ se debe dirigir con
todas las pruebas a denunciar
los hechos a cualquier cuartel,
juzgado o comisaria para que
las autoridades tengan
constancia y los trasladen al
grupo especializado en la
investigacion de esta
modalidad, el grupo de delitos
telematicos.

¢En qué se centran los

cursos impartidos por la
Guardia Civil?

Nuestras charlas se enmarcan
en el plan puesto en marcha
por la Secretaria de Estado,
denominado Plan Director
para la Convivencia y Mejora
de la Seguridad en los
Centros Educativos y sus
Entornos. Estd enfocado a
menores, padres y docentes y
su pilar fundamental es la
prevencion.

En estos cursos tratamos de
explicar a los chicos los delitos
que a veces cometen en

Internet, sin ser conscientes, y
de los que también pueden ser
victimas. Les intentamos hacer
ver gque, en definitiva, en el
mundo virtual estan expuestos
a los riesgos, igual que en la
vida real.

¢COémo podemaos prevenir
estos riesgos?
Recomendamos leer
adecuadamente las
condiciones de uso de las
comunidades virtuales,
respetar la netiqueta
(conjunto de normas de
comportamiento general en

Internet) y utilizar
contrasefias seguras. No
debemos aceptar en redes
sociales amigos desconocidos
ni compartir informacién
personal en la web, y es
bueno buscarse cada cierto
tiempo en Internet para ver
qué informacion nuestra
aparece en lared.

Otros consejos son no utilizar
nombres de usuario ni
avatares provocativos,
bloquear a la gente que te
molesta en los chats e ignorar
a los que te provoquen en
foros.
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Otrecer la /1€
SOIUCION es
nuestra 01011

Los tramitadores de seguros realizan una labor importantisima enfocada a dar
soluciones a los clientes tras sufrir un siniestro. Son los responsables de rela-
cionarse con las entidades y personas afectadas y de negociar con los asegu-
rados y contrarios para encontrar la mejor solucion.

Aqui podras conocer mejor a algunos de estos tramitadores que trabajan en
Panama, Malta, Estados Unidos, Filipinas y Espafia y que coinciden en que su
servicio contribuye a fidelizar al cliente, en la importancia de la rapidez para

gestionar y en la necesidad de mostrarse comprensivo con el cliente que esta

viviendo una situacion delicada.

texto MARTA MARQUEZ TEBAR

[

La mision Eiﬁi?&";;;i?zz;”;.zzfszf::
fundamental
de fidelizar

EL MUNDO DE MAPFRE

clientes

Lleva 20 afios trabajando en MAPFRE
Y, précticamente desde que se incorpord a la
compafifa, se encarga de gestionar los
expedientes que se generan cuando en un
accidente de tréfico se sufren dafios
personales.

«Estos expedientes se tramitan para
realizar la reclamacion de lesiones sufridas
por las personas implicados en un accidente
de tréfico cuando la responsabilidad es del
contrario o le corresponde a un vehiculo
asegurado con MAPFRE», explica M2 JesUs.

Ademas, hace hincapié en la
oportunidad que le brinda su trabajo para
proporcionar a los clientes los servicios
contratados con su poliza de MAPFRE.
«Considero que nuestra funcion es
fundamental a la hora de fidelizar a los
clientes, puesto que al tramitar un expediente

Francisco Husdon Francis

Analista de reclamaciones de Autos
en MAPFRE PANAMA

ESTAMOS DEVOLVIENDO
LA PROMESA DE COMPRA, SOMOS
EL SERVICIO POSVENTA
DE LA EMPRESA

estamos devolviendo la promesa de compra.
«En mi opinidn, somos el servicio posventa
de la empresan, afiade. Otra motivacion que
ofrece su trabajo, segtin reconoce M? Jesus, es
poder ayudar a una persona a curarse cuando
padece una lesion grave e intentar minimizar
las consecuencias de un accidente.

Para M@ Jesus, el principal desafio en
su trabajo consiste en convertir una situacion
complicada con consecuencias negativas,
como puede ser un accidente de tréfico, en
un entorno en el que los clientes se sientan



rancisco estudié Administracion de

Empresas en la Universidad de

Panama y lleva 30 afios trabajando
como analista y tramitador de reclamaciones
de Autos, tarea que desempefia desde hace
15 afios en MAPFRE.

Para €l, una de las principales
oportunidades que le brinda su trabajo y
que caracteriza la labor de su dia a dia es
ofrecer el mejor servicio a los clientes, asi
como ayudarles de la manera mas efectiva
posible en momentos de cierta
incertidumbre que generalmente les
resultan dificiles. «El principal desafio de
mi labor es lograr tener respuestas rapidas
y concisas para poder brindar siempre un
servicio excepcional. Tengo amor a mi

apoyados y tengan la sequridad y la confianza
de que las soluciones adoptadas buscan
siempre el bien de los clientes. «Lo que
menos me gusta es la falta de tiempo para
dedicarme en profundidad a cada caso
debido, en parte, a la necesidad de ofrecer
soluciones urgentes », afirma.

Para resolver un expediente dificil M?
Jesss se basa en la experiencia y en el trabajo
duro y solicita colaboracion y ayuda, cuando
es necesario, a médicos, abogados y otros
expertos, asi como a los compafieros de los
Servicios Centrales del Departamento de
Dafios Personales en casos de expedientes de
elevada cuantfa o dificultad.

A M8 Jests le encanta leer y viajar. Su
libro favorito es Los pilares de la tierra, de Ken
Follet. «<Desde que lo lei tengo especial
interés por los castillos, iglesias y catedrales,
que siempre intento visitar en los lugares
NUEVOS que conozco, afiade.

30 afos de dedicacion a las personas

trabajo y pongo mucha dedicacion en
cada caso que tramitow, revela.

Sin embargo, Francisco declara que
«en ocasiones, algunos factores externos
como pueden ser los problemas
tecnoldgicos u otros, sobre los que no
tengo el control, dificultan la gestion y
provocan atrasos en los procesos. Esto es lo
ue menos me gusta, que existan

OFRECER EL MEJOR SERVICIO A
LOS CLIENTES, ASI COMO
AYUDARLES DE LA MANERA
MAS EFECTIVA ES UNA
DE LAS POSIBILIDADES QUE
ME BRINDA MI TRABAJO

0000000000

Coordinadora de equipo de tramitaciones
MAPFRE ESPANA y PORTUGAL

elementos ajenos a mi que afecten a la
efectividad y al tiempo de respuesta para
nuestros asegurados», insiste.

Ante un expediente dificil,
Francisco realiza un anélisis en
profundidad del mismo e investiga si ha
resuelto casos parecidos en el pasado. Una
vez definido cémo afrontar el caso, aplica
todos los criterios y conocimientos que
tiene para resolverlo correctamente y en la
mayor brevedad posible.

Francisco se declara sencillo y
humilde. Recomienda como libro de
lectura la Biblia. Ademas, es aficionado al
béishol y al futhol y sus equipos favoritos
son los Yankees de Nueva York y el Real
Madrid, respectivamente.

H,L -]
- -
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El desarrollo y
aprendizaje de
nuevas aptituces
con cada tramite

oseph Tuazon es Licenciado en

Contabilidad por la Universidad

AMA Computer College en la ciudad
de Bifian, Laguna (Filipinas). Desde 2004
trabaja como tramitador de reclamaciones
de motor en MAPFRE.

Entre sus funciones destaca evaluar
y determinar qué reparaciones son
necesarias cuando un vehiculo ha sufrido
un siniestro y esta dafiado. Ademas, se
ocupa de que el asegurado entienda cuales
son las coberturas especificas incluidas en
la pdliza que tiene contratada, y de
proporcionar a su cliente el mejor servicio
durante todo el proceso de tramitacion.
Joseph afirma que «con cada experiencia
como tramitador he tenido que ir
desarrollando actitudes de cara a mi
trabajo. Ademas, con cada uno de los casos
he aprendido y mejorado mucho tanto las
habilidades técnicas como mis
conocimientosy.

Uno de los desafios con los que se
encuentra en su dia a dia es poder
proporcionar constantemente el nivel mas
alto de satisfaccion del cliente para cada

24 | EL MUNDO DE MAPFRE

Joseph Tuazon

Tramitador de reclamaciones de motor
en MAPFRE INSULAR

00000000000 ( 200000000000

SE PREOCUPA DE QUE EL
ASEGURADO ENTIENDA CUALES
SON LAS COBERTURAS
ESPECIFICAS EN LA POLIZA
CONTRATADA

000000000 OCO L ©0 00006000000

una de las tramitaciones que maneja. Por
su parte, una de las cosas que mas le gusta
de su trabajo es poder procesar y resolver
una reclamacion en el dia, teniendo la
certeza de que el cliente estd satisfecho y
es feliz gracias al servicio de la compafifa.
Sin embargo, Joseph confiesa que lo que
menos le gusta es cuando las cosas van mas
alla de su control y se producen demoras
en el proceso.

A Joseph le encanta pasar su tiempo
libre en casa con su mujer y jugando con
sus hijos. Otra de sus aficiones es el

deporte, se mantiene en forma saliendo a
correr los fines de semana y jugando al
baloncesto con sus amigos. Joseph declara
que una pelicula que le ha inspirado es
Gladiator, de Ridley Scott. «El personaje
interpretado por Russell Crowe muestra la
lealtad de un general a su emperador y su
amor por la familia. Es fuerte, valiente y
un gran lider, valores que respeto y quiero
absorber», afiade.



La delicadeza con el cliente para

resolver expedientes dificl

s asociada del Chartered Insurance

Institute (ACII), una organizacion

profesional especializada en seguros, a
través del Centro Internacional de
Formacion de Malta, y trabaja en
MAPFRE MIDDLESEA como
tramitadora de seguros desde 1999.

Entre sus tareas del dia a dia destaca
la gestion y tramitacion de todo el proceso
que conlleva una solicitud, que en su caso
casi siempre es del negocio comercial,
pero cuando surge la necesidad «ayudo a
solucionar aquellas reclamaciones de tipo
personal, como por ejemplo, las de hogar y
de viaje», reconoce.

«El deber de nuestro departamento
incluye, asimismo, la obtencion de toda la
informacion necesaria para dar la mejor

€S
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HAY SITUACIONES EN LAS QUE
NECESITAMOS REUNIRNOS
CON EXPERTOS PARA
DETERMINAR EL ALCANCE DE
LOS DANOS QUE RECLAMAN
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solucion y ayudar a los clientes a mitigar
su pérdida, presentar las reclamaciones,
determinar la responsabilidad de la misma,
ajustar los dafios y/o negociar la
liquidacion con los clientes o explicar, si
fuese necesario, las razones de cémo y por
qué algunas de sus reclamaciones han sido
rechazadas», afiade Denise.

Tramitadora de seguros en
MAPFRE MIDDLESEA

Uno de los aspectos que mas le
gusta de su trabajo es la posibilidad que se
le ofrece de conocer a los clientes, que
tienen perfiles y necesidades muy diversas.
«En ocasiones tenemos que hacer tramites
en accidentes donde ha habido algun
fallecimiento y el trato tiene que ser
delicadoy, afirma Denise. Ademas, insiste
en que su labor les exige mantenerse al dia
de los cambios y tendencias del mercado
para poder actualizarse y garantizar el
mejor servicio a sus asegurados.

Por su parte, el mayor reto con el
(ue se encuentra es tener que informar a
un cliente de que no recibira ninglin
reembolso por su pérdida o que su seguro
no cubre los gastos de un siniestro.

Para resolver un expediente dificil,
lo primero que hace es consultar la
situacién con compafieros del
departamento y explica que, en ocasiones,
«hay situaciones en las que necesitamos
ayuda de nuestros expertos y también,
posiblemente, reunirnos con el
representante del cliente para determinar
la causa y el alcance de los dafios que
reclamany. En los casos de extrema
dificultad, en los que no llegan a ningdn
acuerdo, la compafiia recurre a los
tribunales de justicia, aunque «esto es
siempre la Ultima opcion» insiste.

A Denise le gusta pasar su tiempo
libre con la familia, suelen pasear juntos
por el campo. Ademas, le gusta mucho
seguir las tendencias de la moda, puesto
que, tal y como comenta, «considero que
la apariencia dice mucho de tu estilo de
vida». También le gusta leer comedias
ligeras que le ayuden a relajarse y a
desconectar.
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Construir paso a paso la confianza con el cliente

studio Literatura Inglesa en la

Universidad de Connecticut (UCONN),

en EE.UU. Forma parte de MAPFRE
desde 1997, cuando comenz6 en el centro de
atencion al cliente respondiendo llamadas y
haciéndose cargo de las reclamaciones
entrantes. «Desde entonces he desarrollado
mi trabajo en la unidad de Dafios Fisicos y
Lesiones y en la unidad especial de
Investigaciony, sostiene Rebecca.

Hace aproximadamente tres afios y
medio que trabaja como tramitadora en el
departamento de Propiedades y su objetivo,
dia a dia, es dar el mejor servicio en la
tramitacion de las reclamaciones de los
seguros de Hogar en Massachusetts.

Una de las cosas que Rebecca
considera mas positivas de su trabajo es que
constantemente aprende de los
acontecimientos que desgraciadamente
pueden ocurrir en una vivienda y qué
medidas se pueden tomar para evitarlos, asi
como qué acciones de emergencia se deben
seguir en el caso de que ocurran. Ademas,
garantiza que, «a pesar de la intensidad del
trabajo, disfruto mucho sabiendo que
desempefio un papel clave prestando ayuda y
tranquilizando a los asegurados, haciéndoles
saber que estamos para ayudarles en un
momento de necesidady.

En ocasiones le resulta un reto
comunicar a un cliente una noticia que
pueda resultarle decepcionante como, por
ejemplo, que el seguro no cubre su
reclamacion. «A pesar de mostrarles
comprension y compasion, en ocasiones la
reaccion del cliente es desmedida y tenemos
que esforzarnos mucho y ser diligentes para
conseguir su confianza con el cliente
mientras le ofrecemos calidad y un servicio
atenton, explica Rebecca.

El principal desafio de su trabajo es
poder tramitar todas las reclamaciones a
tiempo. Tal y como comenta, «este invierno
ha sido especialmente ajetreado, con los
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Rehecca McGovern Therrien

Tramitadora de seguros de Hogar
en MAPFRE USA

temporales de nieve muchos clientes
necesitaron orientacion. Otro factor que ha
aumentado el nimero de peticiones, asi
como las expectativas de los clientes, ha sido
la posibilidad de realizarlas a través del correo
electrénicoy. «A pesar de que estoy
acostumbrada a la nieve y a los temporales,
planeamos la semana en funcion del parte
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REBECCA DESTACA QUE EL
PRINCIPAL DESAFIO
DE SU TRABAJO ES PODER
TRAMITAR TODAS LAS
RECLAMACIONES A TIEMPO
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meteoroldgico. El Estado de Massachusetts
ha experimentado ciertas condiciones
extremas recientemente incluyendo tornados
y huracanes», afiade.

Para solucionar un expediente dificil,
Rebecca se centra en buscar las posibles
soluciones junto al resto del equipo y entre
todos muchas veces encuentran otra
perspectiva para solucionar el problema en
cuestion.

En su tiempo libre le gusta viajar con
su marido, la jardineria, el yoga y la lectura.
«Uno de mis libros preferidos es Los cuatro
acuerdos, de Miguel Ruiz. Me ayuda a
mantenerme centrada y a enfrentar los retos
(ue se cruzan en mi camino, declara.



NOTICIAS

El MAPFRE Team
Mahindra se presenta
en Jerez

El pasado 16 de marzo se present6 en el
circuito de Jerez el MAPFRE Team
Mahindra tras finalizar los Gltimos
entrenamientos de la pretemporada. Los

tres pilotos que luciran y defenderan el Mundial de Motociclismo y pretenden ser ~ MAPFRE Espafia, Luis Angel Schweizer ,
color rojo del MAPFRE Team, Juanfran referencia en Moto3. Director General Territorial en Suroeste,
Guevara, Jorge Martin y Pecco Bagnaia,se ~ Para apoyar a los pilotos y al equipo Luis Macarro, Director Territorial de

han confirmado entre el grupo de los mas ~ Viajaron a Jerez Andrés Alonso, Cédiz - Huelva y Francisco Garrido, Jefe
rapidos de la categorfa pequefia del Subdirector General de Marketing de de Patrocinios de MAPFRE Espafia.

El mercado asegurador crece un 372 ] por ciento
en Pert segun las estadisticas publicadas por
Superintendencia de Banca Seguros y AFP (SBS)

IMAPFRE firma

la declaracion del £y, 61170 con periodistas intemacionales
sector seguros

Con motivo de la Junta General de entre las diferentes unidades, y que desarrollara
de |a ONU Accionistas, el Presidente de MAPFRE, un plan para convertir a la compafiia en uno

Antonio Huertas, se reunio con periodistas de  de los lideres globales en distribucidn digital
MAPFRE ha firmado la declaracion América Latina y de Malta, con los que en 2020. Antonio Huertas sefial6 también que
de la ONU en apoyo a la reduccion compartié un anélisis de los retos estratégicos  la compafiia impulsaré la innovacién como eje
del riesgo de desastres del sector de MAPFRE. diferenciador. Los periodistas tuvieron
seguros, como parte implicada de Ademés, coment6 los excelentes resultados de  asimismo un encuentro con Jose Luis Bernal,
manera directa en la gestion de la compafiia el pasado afio y los retos Director General Adjunto de Negocio Digital,
desastres a través del seguro'y estratégicos en 2015. El Presidente destaco que y Josep Celaya, Director Corporativo de
reaseguro. MAPFRE es miembro de MAPFRE seguird aprovechando las sinergias ~ Innovacion, entre otras actividades.

la Iniciativa Financiera del Programa
Medioambiental de Naciones Unidas
y suscriptor de los Principios para la
Sostenibilidad en Seguros,

La declaracion promueve la
realizacion de esfuerzos publico-
privados que contribuyan al
conocimiento y a la definicion de
estrategias de reduccion, gestion y
transferencia de riesgos, con el fin de
permitir la construccion de
comunidades y economias
sostenibles. La iniciativa fue
presentada en la tercera Conferencia
Mundial de la ONU sobre la
Reduccidn del Riesgo de Desastres
celebrada en Sendai, Japon, entre el
14y el 18 de marzo.
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Jornadas de Reflexion Estratégica

Tras la Junta de Accionistas del pasado 13
de marzo, han tenido lugar en el Campus
Monte del Pilar de MAPFRE unas
jornadas de trabajo en las que han
participado los maximos responsables de
Areas Territoriales, Regionales, Unidades
de Negocio y Areas Corporativas.

En su presentacion inaugural de las
jornadas, Antonio Huertas reflexiond

Nuevo programa

sobre los objetivos estratégicos
corporativos a nivel de crecimiento,
eficiencia y rentabilidad, comparando el
desempefio de MAPFRE con los
principales grupos aseguradores europeos
y con el mercado de seguros a nivel
mundial. También destacd las
oportunidades de crecimiento en Europa,
Asia, Estados Unidos y México que se ven

al analizar la distribucion geografica de
primas en el mundo frente a la
distribucion geografica de las primas de
MAPFRE. Durante las jornadas, 10s
asistentes compartieron los avances en la
ejecucion de iniciativas estratégicas asi
como casos de éxito en el desarrollo de
sus operaciones.

Solunion ha sido reconocida,
por segundo ano

para la integracion
de jovenes

consecutivo, como la mejor
compania de seguro de
crédito en el Barometro

universitarios en
el mercado laboral

MAPFRE ha lanzado MAPFRE
Global Trainee Program 2015, un
programa que tiene como objetivo
seleccionar, principalmente en
Espafia, jovenes titulados que
quieran desarrollar una carrera
internacional.

Una vez se incorporen a
MAPFRE, los candidatos
seleccionados recibirdn formacion
tedrica y practica en Espafia, y
posteriormente desempefiaran sus
funciones en alguno de los paises
de las regionales de EMEA y
APAC.
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ADECOSE 2014

MAPFRE amplia su presencia en Estados

Unidos

MAPFRE USA, la filial en EE.UU. de
MAPFRE, ha alcanzado un acuerdo con
Middle Oak Insurance por el que asumira
hasta 127 millones de ddlares en polizas de
No Vida de esta aseguradora en la region
de Nueva Inglaterra.

En concreto, el acuerdo implica los ramos
de Autos y Hogar, y afecta a los Estados de
Connecticut, Massachusetts, Rhode
Island, New Hampshire, Maine y Vermont.
En estos dos Ultimos Estados MAPFRE
comenzara a ofrecer sus servicios por

primera vez, ampliando asi a 19 el nimero
total de Estados en los que la compafiia
opera a nivel nacional.

Este acuerdo en Nueva Inglaterra marca
un nuevo hito en los planes de expansion
de MAPFRE en el pais, que es
considerado estratégico en la expansion
del negocio a nivel mundial. En los
proximos tres afios, MAPFRE tiene planes
de expansion en otros tres Estados mas:
Illinois,Virginia y Wisconsin



MAPFRE ASISTENCIA
alcanza un acuerdo
con Européenne

en Bélgica

MAPFRE ASISTENCIA ha alcanzado un
acuerdo con la compafifa aseguradora
Nationale Suisse para la adquisicion la
cartera de clientes de seguro de viaje de
L'Européenne, su filial en Bélgica. La
cartera adquirida representa primas por
valor de 25 M?

La adquisicion de esta cartera de clientes
supone para MAPFRE ASISTENCIA el
desarrollo de su negocio de seguro de viaje
en Bélgica. Para el desarrollo del negocio,
MAPFRE ASISTENCIA asume la
plantilla de L'Européenne que actualmente
se encarga de la gestion de la cartera de
seguro de viaje.

CESVIMAP certifica la alta calidad de
|los talleres en Turquia

Tras la auditoria realizada en enero, el

Centro de Experimentacion y Seguridad

Vial de MAPFRE (CESVIMAP) ha
otorgado cuatro certificados TQ Oro a
GENEL SERVIS, uno de los

proveedores de posventa de automoviles

mas importantes de Turquia y filial de
MAPFRE GENEL SIGORTA.

Las autoridades de CESVIMAP realizan

inspecciones periddicas en todos los

talleres y como resultado de la auditoria

realizada el pasado mes de enero, los

talleres de Bursa e lzmir, que ya poseian
el certificado TQ Plata, han obtenido el
TQ Oro.Ademas, los nuevos talleres de
Dudullu (Asia, Estambul) y Ikitelli
(Europa, Estambul) han lograron acceder
a la categoria TQ Oro en su primer
intento.

En 2014, un total de 10.328 vehiculos
fueron reparados en los centros GENEL
SERVIS llegando al 95 por ciento de
nivel de satisfaccion de los usuarios,
segun las encuestas mensuales.

El circuito juvenil de tenis Rafa Nadal Tour by
MAPFRE contintia su andadura con éxito

El pasado 2 de febrero se celebrd la
tradicional Reunidn de Primas de
MAPFRE RE en el Campus Monte del
Pilar en Madrid. Al evento asistieron
directivos y empleados de diferentes areas
geograficas dentro de la organizacién, y los
participantes analizaron la evolucion del
negocio reasegurador durante el afio

pasado y los retos a los que se enfrenta en
2015.

Pedro de Macedo, Presidente de MAPFRE
RE, fue el encargado de inaugurar la
sesion, con una intervencion en la que
anuncid los buenos resultados obtenidos al
cierre de 2014. La jornada de trabajo fue
clausurada por el Presidente de MAPFRE,

Antonio Huertas, quien felicit al equipo
por los resultados del pasado ejercicio,
obtenidos en un entorno competitivo muy
dificil y en el que MAPFRE RE continla
creciendo y generando resultados
excelentes.

La clausura de la reunion estuvo a cargo
de Antonio Huertas
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InsureandGo
galardonada en los
British Travel Awards

El galardén otorgado a InsureandGo en la
categoria Best Travel Insurance Provider
(Mejor Proveedor de Seguros de Viaje)
consolida a la compafifa como referente en el
sector en Reino Unido. The British Travel
Awards reconocen a las mejores compafiias
turisticas en mas de 70 categorias mediante un
sistema de medicion de la opinion de los
consumidores y los profesionales del sector.
InsureandGo en Reino Unido suma asf este
importante reconocimiento al premio
Outstanding Company otorgado
recientemente por la consultora Plimsoll
Publishing Ltd a su fortaleza financiera y
crecimiento consolidado de ventas.

Somos la marca mas fuerte de seguros de
Automovil segun el ranking Brand
Strength Index de la consultora Conzoom

Reconocen nuestra labor

de futbol en EE. UU.

MAPFRE INSURANCE, la filial en
EE.UU. de MAPFRE, ha alcanzado un
acuerdo con el equipo de fltbol
Columbus Crew SC, de la Major
League Soccer, para bautizar su estadio
con el nombre MAPFRE Stadium. El
acuerdo refuerza la presencia de
MAPFRE en Estados Unidos y
particularmente en el Estado de Ohio.
«Esta alianza es motivo de gran orgullo
para MAPFRE y, no solo refuerza
nuestra marca en Estados Unidos, sino
que subraya nuestra vinculacion con el

mercado local», sefial6 Jaime Tamayo,
CEO de MAPFRE en Norteamérica.
Este acuerdo marca un nuevo hito en
los planes de expansion de MAPFRE
en el pais, que es considerado
estratégico en la expansion del negocio
a nivel mundial, al tiempo que supone
una apuesta por estrechar los vinculos
con la comunidad local y reforzar el
conocimiento de la marca. MAPFRE
Stadium es el primer estadio de fathol
construido para la liga principal de este
deporte en EEUU.

MAPFRE
NICARAGUA
apoya la
eXposicion
75 Anos

EL MUNDO DE MAPFRE

en materia de
Responsabilidad Social

El Centro de Convenciones MAPFRE albergo la
62 Jornada Corresponsables en Madrid, en el
marco de la cual la compafiia fue reconocida por
su labor en materia de responsabilidad social, su
apoyo y difusion en los Gltimos diez afios. El
encuentro, que fue inaugurado por Clara Bazan,
Directora de Responsabilidad Social y
Reputacion Corporativa de MAPFRE, reunié a
representantes de grupos de interés con el
objetivo de ser un altavoz de la evolucion de la
RSE en Espafia y Latinoamérica.

Ademés de hacer balance de la RSE en la Gltima
década, en el evento se reflexiond sobre los retos
futuros y se celebraron cuatro talleres tematicos.

en Fotos

La Agencia EFE inauguro
recientemente en Granada
(Nicaragua) la exposicion
gréfica 75 Afos en Fotos,
que recorre los
acontecimientos historicos
mundiales de América
Latina, Espafia y Nicaragua.
Esta exposicion cuenta con
el apoyo de la Unién
Europea, el Gobierno
nicaragiiense, la Embajada de
Espafia, y MAPFRE
NICARAGUA, entre otras
instituciones y empresas.



Nuevo convenio de MAPFRE con

b ) ; Nueva Oficina Delegada
la Clinica mas moderna de Peru J

en Republica Dominicana

MAPFRE LY . podra.n CEEDIi ta.rlfas MAPFRE BHD ha inaugurado recientemente una
remeqtlemerjtg un convenu? (_je gspemales yalamejor nueva y moderna Oficina Delegada en el Ensanche
atencion médica con la Clinica  infraestructura en salud como, Julieta, Santo Domingo (Repiblica Dominicana). Esta
Delgado, de AUNA, ubicadaen  por ejemplo, a los sistemas de instalacién nace con la vocacion de prestar un servicio
el distrito de Miraflores en la informacion integrada y de calidad a todos los clientes de la aseguradora en esta
ciudad de Lima (Pert) para procesos orientados localidad y en las poblaciones cercanas.

beneficiar a los asegurados de a la sequridad del paciente, La nueva apertura forma parte de la estrategia de

los diferentes programas de servicio expansion de MAPFRE BHD y ofrecerd a sus clientes
salud, planes médicos EPS oncolégico con tecnologia de una amplia gama de opciones de seguros a particulares
(Entidades Prestadoras de Salud)  Gltima generacion y unidades de y empresas como por ejemplo seguros de Hogar y

y polizas de Asistencia Médica.  cuidados intensivos para Comunidades Automoviles 0 Salud, entre otros.

Los asegurados de MAPFRE neonatales, entre otros servicios.

Mas de 25 sedes de MAPFRE en todo el mundo han obtenido el
certificado 1SO 14001 de gestion ambiental corporativo desde 2005

Presentacion del informe del CEC Esparia 2018

El Presidente de MAPFRE presidio en :

Valencia la presentacion de las previsiones
del Consejo Empresarial para la
Competitividad sobre el crecimiento de la
economia espafiola en los proximos afios,
que se enmarcan en su Gltimo informe
Espafia 2018.

El estudio fue presentado por el Director
General del Consejo Empresarial de la
Competitividad (CEC), Fernando Casado,
e inaugurado por el conseller de Economia,

Industria, Turismo y Empleo de la o~

Generalitat Valenciana, Méximo Buch. ES PAN A

Conto también con la intervencion del : o 1N

Presidente de la Cdmara de Comercio de

Valencia, José Vicente Morata, el Presidente \ 1 e Pl

de la Asociacion Valenciana de Empresarios, ~ panb

Vicente Boluda y Miguel Cardoso, St

Economista Jefe de BBVA Research.

Segun el Consejo, el PIB espafiol crecerd El Presidente de MAPFRE, Antonio fortalezcan la confianza internacional

en 2015y 2016 a tasas cercanas al 3 por Huertas, sefialo en su intervencion que «las  en Espafia. EI Consejo estd compuesto por
ciento. Este nuevo impulso es reformas propuestas por el CEC 15 compafiias y el Instituto de Empresa
consecuencia de la inercia interna y del intensificaran ese crecimiento Familiar. Las entidades que componen el
impacto positivo de algunos factores econémicon. CEC dan empleo a més de 1,7 millones
externos como la depreciacion cambiaria, EI CEC se cred en 2011 para aportar de trabajadores y representan una

la caida prima de riesgo y el precio del propuestas que mejoren la competitividad,  facturacion equivalente al 35% del PIB
petroleo. ayuden a la recuperacion econdmica y espafiol.

EL MUNDO DE MAPFRE | 31



MAPFRE
ASISTENCIA

presenta la
segunda
edicion del

Travel
|nsurance
Observatory _

La compaiia continda colaborando con
la Organizacion Mundial del Turismo (OMT)
y se consolida como referente mundial

en el sector de seguros de viaje.

texto MAPFRE ASISTENCIA APFRE, a través de su unidad MAPFRE
ASISTENCIA, fue admitida como Miembro
Afiliado de la Organizacion Mundial de Turismo
(OMT) en 2013. En el marco de esta
colaboracion con la OMT, MAPFRE ASISTENCIA
elabora anualmente el informe de riesgos sanitarios Travel
Insurance Observatory (T10). En este estudio se relacionan
los siniestros ocurridos en paises de destino, tanto de
turistas como de viajeros de negocios, teniendo en cuenta
la frecuencia con la que se presentan problemas de salud, los
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diagndsticos sanitarios mas comunes en estos casos v la
situacion concreta de cada pais de destino.

Las conclusiones del informe se extraen del
estudio estadistico de las coberturas y siniestros (tanto
médicos como no médicos) incluidos en las pdlizas de
seguro de Viaje atendidas por MAPFRE ASISTENCIA en
todo en todo el mundo.

La primera edicion de este estudio, basada en la
siniestralidad sanitaria de los viajeros de Reino Unido
cubiertos con pdlizas de seguro de Viaje vendidas por
InsureandGo, se present6 en 2013 durante la XX Asamblea
General de la OMT celebrada en Zambia-Zimbabue, a la
que acudieron autoridades turisticas de mas de 190 paises.

Tras la excepcional acogida de la primera edicion,
MAPFRE ASISTENCIA public6 en febrero de este afio
una segunda edicion, incluyendo en el andlisis datos de
2014 sobre las incidencias sanitarias de clientes con pdlizas
de seguro de Viaje vendidas en Europa, Latinoamérica y
Asia Pacifico. Esta nueva edicion ampliada del T1O se

(710)

presentd en la sede central de la Organizacion Mundial del
Turismo de las Naciones Unidas, en Madrid, donde
acudieron los directores regionales que tratan directamente
con los ministerios de los paises miembros, el Director del
Programa de Miembros Afiliados y directores de diversos
proyectos de la organizacion.

Durante la presentacion, los asistentes debatieron
sobre los resultados del estudio y mostraron gran interés en
que esta nueva edicion se presente a los delegados
gubernamentales en las Comisiones Regionales que se
realizan a lo largo del afio y en la préxima Asamblea
General que tendréd lugar en Medellin (Colombia) el
proximo mes de septiembre.

Algunos resultados
Entre los principales resultados del estudio, destacan:
@ EI 49 por ciento de los problemas de salud que
padecen los viajeros estan relacionados con el pafs de
destino, que a su vez se distribuyen de la siguiente
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manera: problemas gastrointestinales (51 por
ciento de los casos), infecciones (34 por
ciento), mordeduras de insectos o animales (7
por ciento), alergias (4 por ciento) y
quemaduras y otros problemas de la piel (3
por ciento).

@ EI 26 por ciento de los problemas de los
viajeros son traumatismos, sobre todo fracturas.
Este tipo de problemas estdn més relacionados
con la estacionalidad. Por ejemplo, son mas
habituales en las temporadas y zonas donde se
practican deportes de invierno.

SINIESTROS DE MAPFRE ASISTENCIA SEGUN DIAGNOSTICO POR GRUPO DE EDAD (%) 2013/14

70 - rl DRD (Diagndsticos relacionados con el destino)
[ TRAUMATISMOS (Traumal

60 4 - [ 1 ODNRD (0tros diagnésticos no relacionados con el destino)
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DRD (diagndsticos relacionados con el
destino). Alergias, mordeduras de animales y
picaduras de insectos, enfermedades
infecciosas (tanto de origen bacteriano como
virico), gastroenteritis, diarrea (IGl) y dolor
abdominal, infecciones respiratorias,
infecciones del tracto urinario, dermatitis,
conjuntivitis, mal de altura y enfermedad de
descompresion, quemaduras solares y otros
tipos de quemaduras, etc.

ODNRD (otros diagndsticos no relacionados
con el destino). Incluye enfermedades
cronicas, enfermedades cardiovasculares,
anemia, tumores, epilepsia, etc.

TRAUMATISMOS. Trastornos relacionados
con traumatismos, como fracturas 6seas,
I esguinces, etc.



SINIESTROS DE MAPFRE
ASISTENCIA, POR GRUPO

» /D

DE EDAD Y TIPO DE
DIAGNOSTICO MEDK:O, Diagnosticos Traumatismos Otros diagndsticos
2013/14 relacionados con el (Trauma) no relacionados con el
destino (DRD) destino (ODNRD)
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\"a y 0-24 afios

- [30% del total] 59% 23% 18% 100%
EL 49 POR CIENTO DE LOS PROBLEMAS DE i

SALUD QUE PADECEN LOS VIAJEROS ESTAN
RELACIONADOS CON EL PAIS DE DESTINO. |
TAL ES EL CASO DE LAS ENFERMEDADES 25-64 afios

[51% del total]

INFECCIOSAS, COMO LAS GASTROENTERITIS

47% 28% 25% 100%

Y LAS INFECCIONES RESPIRATORIAS

@ También se puede encontrar una correlacion entre
la edad del viajero y la tipologia de problemas. Por
ejemplo, a menor edad, la probabilidad de sufrir un
problema sanitario relacionado con el pais de destino
(alergia, diarrea, infecciones, quemaduras solares, etc.)
es mas alta. Sin embargo, los viajeros de mas de 65
afios se ven mas afectados por enfermedades no
relacionadas con el destino del viaje pero que se
manifiestan durante el mismo, como enfermedades
cronicas intercurrentes, enfermedades
cardiovasculares, anemias, tumores, etc.

Otro de los aspectos mas interesantes del
Observatorio es el valor numérico denominado Country
Risk Rate. Este ratio se asigna a cada pais en funcion del
volumen de incidencias sanitarias que sufren en €l los
turistas. Cruzando el volumen de problemas de salud de los
turistas de cada pais con el nimero de viajeros y de
pernoctaciones en ese mismo pais se determina si el
ndmero de incidentes de salud es superior o no al que le
corresponderia. Si el Country Risk Rate de un pais es
superior a uno, significa que el nimero de siniestros supera
al que serfa esperable considerando el nimero de viajeros y
las noches pasadas por estos en ese pais.

65 + afios I
[18% del total] 33% 28% 39% 100%
49% 26% 25%

Todos estos datos y muchos otros interesantes pueden consultarse en mas detalle en el Travel
Insurance Observatory, que esta disponible en:
http://www.mapfre.es/portal/mapfre-asistencia/ASISTENCIA/TIO/TIO-2014-English.pdf

o

b

Entre los paises europeos con un Country Risk Rate
superior destacan Turquia (3,3), Chipre (1,9) y Bulgaria
(1,4),y entre los del resto del mundo, Egipto (20,1).

Espafia tiene un Country Risk Rate de 0,5. Esto
significa que sus visitantes presentan un nivel muy bajo de
problemas de salud, lo que es especialmente relevante
teniendo en cuenta que es una de las potencias mundiales
receptoras de turismo.
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CLAVES

2 JeStion «

Cuando las personas interactian es inevitable que tengan diferentes
intereses o diferentes formas de ver las cosas, y esto es asi en todos los ambitos
en los que las personas se desenvuelven: laboral, familiar, social, de pareja...

texto AREA CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS

LATINSTOCK

n conflicto es una situacién en la que dos 0 mas
personas que tienen posiciones, intereses o
necesidades diferentes entran en desacuerdo.

U s W
L
Un conflicto existe en la medi-

En un conflicto las emociones de las personas da en que es percibido como
implicadas desempefian un importante papel y, por tal por las partes. Esto no lo
tanto, las relaciones entre los implicados pueden resultar convierte en algo «imaginario»,

fortalecidas o deterioradas.

Un conflicto existe en la medida en que es
percibido como tal por las partes. Esto no lo convierte
en algo «imaginario», Sino en una cuestion de percepcion,

pero si sujeto a una cuestion

de percepcion

por lo que para cada una de las personas implicadas la Tradicionalmente, siempre se ha pensado
situacion tendra diferente grado de relevancia. Seguin sea que los conflictos se deben evitar en aras de

la percepcion de las partes, se podran producir desenlaces no procurar situaciones en las que se pueda
positivos que incrementen la eficacia del grupo o producir un deterioro en las relaciones
negativos que hagan menos probable la consecucion de interpersonales o incluso un enfrentamiento de
los objetivos del grupo. mayor 0 menor envergadura.
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No obstante, esta claro que los conflictos no
siempre se pueden evitar, ya que surgen de manera natural
e inevitable, y ademés no siempre producen
consecuencias negativas, sino que en muchas ocasiones
resultan productivos y pueden fomentar la creatividad y
la innovacion. Nos encontramos, pues, ante conflictos
funcionales (con resultado positivo) y conflictos
disfuncionales (con resultado negativo).

Los estudios que se han realizado al respecto
demuestran que si existen demasiados conflictos en un
grupo, una empresa o departamento, los resultados serén
negativos, pero si no existen diferentes opiniones, se suele
generar un estancamiento que resulta igualmente negativo.

Asi pues, en términos empresariales, cuando se
habla de «gestionar conflictos» estamos haciendo
referencia a dos tipos de situaciones:

GRAFICA DE BROWN, 1983

RESULTADOS

POSITIVO

NEUTRAL

NEGATIVO
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MODERADO
CANTIDAD DE CONFLICTO

ALTO
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| Intentar extinguir situaciones en las
que la diferencia de opiniones es disfuncional o
conduce a un resultado negativo.
W Estimular situaciones en las que existan
diferentes opiniones sujetas a debate
o analisis. Este tipo de situaciones
propician el cambio, la autocritica
constructiva y permiten liberar
tensiones. Ademas, pueden
cohesionar grupos que opinan
de una determinada forma frente
a otros que tienen otra vision,
y pueden evitar o atenuar el
conformismo o la desmotivacion.
Pero para que una situacion en

la que existen diferentes opiniones

pueda constituir una oportunidad,

se requiere establecer, promover y cultivar

previamente unas reglas basicas del juego

que implican tres tipos de estrategias

de afrontamiento:

1. Referidas a motivacion

y limites

e Establecimiento de normas y
limites claros.

@ Respeto por los demas. Todas las
opiniones y posturas deben gozar de una
situacion de igualdad de partida.

@ Objetividad ante los problemas, «limpiarlos» de
implicaciones emocionales de las partes.

LATINSTOCK
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Si existen demasiados
conflictos en un grupo, una
empresa 0 departamento, los
resultados seran
negativos, pero si no existen
diferentes opiniones, se suele
generar un

estancamiento

Una situacion en la que existen
diferentes opiniones puede
constituir una oportunidad, si se

establecen y promueven unas reglas

basicas del juego

2. Referidas a habilidades de

comunicacion y asertividad

® Fomento de la expresion directa de los propios
sentimientos, necesidades, derechos u
opiniones, respetando siempre la postura
de los demés.

o Refuerzo de la empatia o capacidad de
ponerse en el lugar de la otra persona.

e Fomento de la escucha activa, teniendo en
cuenta lo que dice la otra persona, por qué lo
dice, cdmo lo dice y los sentimientos que
subyacen a lo que se verbaliza.

@ Uso de comunicacion verbal y no verbal.

3. Referidas a gestion de las emociones

e Toma de conciencia, reconocimiento y
aceptacion de nuestras emociones y también
de las de la otra parte.

e Ser consciente de que si algo nos afecta
emocionalmente no significa que seamos
débiles, perversos, agresivos, envidiosos, etc.
Una emocidn es una respuesta compleja que se
genera para conseguir un objetivo, una
necesidad o motivacion, por lo que se trata de
algo humano que es comun a todas las partes
del conflicto.

e Flexibilidad suficiente para volver a definir
los planteamientos iniciales sin necesidad
de que tenga que sefialarse un «culpable» 0
alguien equivocado por completo.

EL MUNDO DE MAPFRE
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EXPOSICION

il

v =S

E| Canto del Cisne,
la primera gran exposicion sobre pintura
académicafrancesa del siglo XIX

— R -
texto MARIA JESUS PEREZ FUENTES .o Desde e ) 14 de febrero y hasta el 3 de mayo,

~  Cisne. Pinturas académicas del Salén de Paris.
_ e Colecciones Musée d'Orsay, una seleccion de la mejor
pintura académica francesa llegada directamente de los

salones parisinos del siglo XIX y que representa una de

las paginas mas brillantes de la historia del arte.
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na escena aparentemente cotidiana, dos

jovenes disfrutando de una pelea de gallos en

algain lugar de Grecia. Un placer sencillo,

alejado de todo discurso politico o filosoéfico.
El paradigma de lasVenus académicas derramando el
agua de su cantaro. El diligente alfarero romano
subiendo las escaleras. Las obras de Gérome, Ingres y
Alma-Tadema reciben al visitante en el comienzo de
la apasionante experiencia que propone El Canto del
Cisne, exposicion Unica en sus caracteristicas y que
supone una gran novedad en el panorama
internacional.

A través de un excepcional recorrido

organizado segun los grandes géneros que
tradicionalmente establecia la Academia de Bellas

“ La exposicion brinda una magnifica
oportunidad para comprendet el estilo artistico

de los pintores acacdémicos ”

Artes francesa, el visitante descubre la manera en que
sus artistas mas destacados reflejaron las profundas
transformaciones politicas, sociales y econémicas del
siglo XIX, en el que las férmulas estéticas y morales
impuestas desde el neoclasicismo llegaban a su fin.
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Esta muestra se lleva a cabo con la
inestimable colaboracion del Musée d’Orsay de
Paris, que ha prestado generosamente mas de 80
espléndidas piezas de los principales artistas
académicos, pero también de otros pintores que, si
bien no se suelen clasificar como académicos, se
integraron dentro del sistema expositivo del salén
parisino.

El Canto del Cisne permite sumergirse en
las diferentes etapas que conformaron la época
dorada de la Academia. Artistas como Jean-Léon
Gérdme o William Bouguereau trataron de
modernizar la tradicién académica desde dentro y
se enfrentaron al reto de crear un equilibrio entre
el modelo clasico y la evolucidn hacia nuevos

William Bouguereau
Las oréades, 1902.

Oleo sobre lienzo

Parfs, Musée d’Orsay

© Musée d'Orsay,

Dist. RMN-Grand Palais /
Patrice Schmidt.

Alexandre Cabanel
La muerte de
Francesca de Rimini
y de Paolo
Malatesta, 1870.
Oleo sobre lienzo
Parfs, Musée d’Orsay
© RMN-Grand Palais
(musée d'Orsay) /
Adrien Didierjean.
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principios en una sociedad en continuo cambio. Por
ello, se percibe en su obra el malestar que les generaba
ese nuevo mundo desconcertante, al que respondieron
con una huida al pasado, a lo ex6tico y remoto. La
historia, la mitologia, el retrato, la religion y la
preocupacion por la vida cotidiana son los temas més
recurrentes para los Ultimos herederos de la tradicion
de la gran pintura.

Asi, el desdichado final de los amantes retratados
por Cabanel y la batalladora Juana de Arco,
inmortalizada por Frank Craig, se mezclan con el
fastuoso retrato de la ilustre familia de los marqueses
de Miramoén y la mirada severa de Victor Hugo.
Mientras, otros artistas privilegiaron el misterio
inquietante y simbdlico de los mitos, como Lévy en
La muerte de Orfeo. En este caso, la pintura mitolégica
se hace eco de las angustias de la sociedad del siglo
XIX, atormentada por su propia decadencia.

La exposicion cierra con dos grandes obras
maestras que nos ayudan a observar la historia del arte
desde una perspectiva diferente, la del agotamiento de
una tradicion. Las oréades, de Bouguereau, marca el

Jean-Léon Gérome
Jovenes griegos
poniendo dos gallos
a pelear, también
llamado La pelea

de gallos, 1846.

0leo sobre lienzo.
Paris, Musée d'Orsay.
© RMN-Grand Palais,
(musée d'Orsay) / Stéphane
Maréchalle.

“ La historia, la mitologia, el retrato,
la religion y la preocupacion por la vida cotidiana
son los temas mas recunrentes

final de una tradicion, el verdadero canto del cisne,
una manera de entender el arte y la vida tal y como lo
hacia la gran tradicion de la pintura. Por otra parte,
Las bafiistas, de Renoir, con su voluntaria vuelta a las
referencias académicas, al dibujo y al desnudo, sefiala
también el camino de pervivencia de la tradicion
académica en el nuevo siglo de las vanguardias.

Por todo ello, El Canto del Cisne es una
ocasion Unica para revisitar la pintura académica y
poder contemplarla en su complejidad y riqueza, en
su voluntad de expresar y sobreponerse a un mundo
como el moderno, en continuo cambio.
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NOTICIAS FUNDACION

Nueva APP para evitar distracciones
al volante y elegir rutas seguras

DRIVEMESAFE es el nombre de la
APP presentada por FUNDACION
MAPFRE, disponible de forma gratuita
en Google Play, que corta las llamadas

FLA T H SAPFRE

DRIVEMESAFE

entrantes cuando se esta conduciendo y
envia un mensaje a la persona que llama
por teléfono para informarle de que en
ese momento el conductor no le puede
atender. También tiene como objetivo
informar acerca de los puntos
conflictivos de la carretera o incidencias

I\/Ié_dicos Sin Frqn_teras
recibe los benef|c.|os.
de un cuento solidario

FUNDACION MAPFRE GUANARTEME y el
Servicio de Publicaciones y Difusion Cientifica de
la Universidad de Las Palmas de Gran Canaria
entregaron a la ONG Médicos Sin Fronteras los
beneficios recaudados por la venta de La mariposa

SIGUE AL AREA DE CULTURA EN TWITTER

de trafico, para lo que posee la opcion
PUNTOS NEGROS que permite
recibir mensajes que ayudan a estar
prevenido y evitar contratiempos.

toja, obra ganadora de la Il Edicion del Concurso
de Cuentos Solidarios convocado por la fundacion
canaria. La cantidad recaudada, que asciende a
2.135 euros, ira destinada a esta ONG, elegida por
la autora del cuento, para que continGe ayudando a
poblaciones en situacion precaria y a victimas de
catastrofes y conflictos armados.

EN LA CUENTA @mapfreFcultura

La Fundacion, galardonada
por su especial contribucion a la
celebracion de El Greco 2014

El Jurado de los Premios Real Fundacion de Toledo ha acordado
otorgar a FUNDACION MAPFRE un reconocimiento «por su
especial contribucion a la celebracion de El Greco 2014» y por
haber hecho posible la realizacion de las actividades del programa
oficial de esta conmemoracion, la del 1V centenario de la muerte
del famoso pintor. En la XVII edicién de estos galardones,
entregados el pasado 27 de marzo en Toledo, también se premié a
Su Majestad la Reina Dofia Sofia, por su «entusiasta participacion
en las actividades del Afio de EI Grecon.

México refuerza la atencion
a las victimas de trafico

FUNDACION MAPFRE presento
en Monterrey el informe Respuesta
tras los siniestros de transito en los
paises de Iberoamérica, elaborado
por esta entidad acerca de la
atencion que reciben las victimas de
un accidente de trafico y sus
familiares en el pais azteca. El
informe destaca que en este pais,
donde un accidente de tréfico es la
primera causa de muerte en la
poblacion joven, existe desde hace
poco tiempo un ndmero Unico de
emergencia, el 066, que proporciona
atencion telefonica gratuita durante
las 24 horas y que garantiza, en caso

de emergencia, el traslado de la
victima con personal sanitario
especializado.

Son algunos de los aspectos sobre los
que el pais ha avanzado en los
Gltimos afios, pero en los que
todavia debe seguir trabajando «para
que las victimas, directas e indirectas,
no se sientan desprotegidas tras un
accidente». Asf lo manifesto Jesus
Moncls, Director del Area de
Prevencion y Seguridad Vial de
FUNDACION MAPFRE, durante
la celebracion del Tercer Encuentro
Iberoamericano FICVI.

Garry Winogrand, una vision de la Norteamérica de los anos 60y 70

La exposicion de fotografia
presentada por FUNDACION
MAPFRE podra visitarse hasta el
3 de mayo en la calle Barbara de
Braganza, 13, en Madrid.

La muestra ofrece una seleccion
de mas de 200 fotografias y esta
organizada por el SFMOMA
(The San Francisco Museum of
Modern Art) y la National
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Gallery of Art de Washington

D.C. El visitante puede

contemplar las obras mas

emblematicas de la carrera del

fotdgrafo neoyorkino (Nueva

York 1928-1984), muchas de ellas

inéditas, que retratan la

Norteamérica de los afios 60 y 70.
Los Angeles, 1980-1983

© The Estate of Garry

Winogrand, cortesia Fraenkel
Gallery, San Francisco.




Somos la segunda fundacion mas transparente de Espana

FUNDACION MAPFRE ha
incrementado nuevamente su nivel de
transparencia, convirtiéndose en la
segunda fundacion espafiola del Ranking
de Transparencia y Buen Gobierno que
publica la Fundacion Compromiso y
Transparencia. En concreto, la Fundacion
cumple 14 de los 17 indicadores de
transparencia y buen gobierno que exige
dicha entidad para pertenecer al selecto

grupo de las 50 fundaciones empresariales
espafiolas con categoria de
«Transparentes».

Entre estos destacan los indicadores
relativos a la informacion econdmica
(estados financieros e informe de
auditoria), el desarrollo de un cédigo de
buen gobierno, que hasta la fecha solo han
elaborado y aprobado un total de 11
fundaciones en Espafia, asi como el hecho

de informar acerca de sus actividades en la
web, facilitar el nimero de beneficiarios de
sus programas y dar a conocer el nombre y
cargo de los principales ejecutivos y
miembros de su patronato, entre otros.

Por sectores empresariales, el informe
también destaca que el sector seguros es
uno de los que mejor responde a las
exigencias de transparencia.

Comprometidos con la integracion
de las personas con discapacidad

La organizacion territorial de
MAPFRE en Espafia se esta
volcando con el programa
Juntos Somos Capaces, que
FUNDACION MAPFRE
promueve desde 2010 para
impulsar la integracion laboral
de las personas con
discapacidad intelectual y
enfermedad mental, colectivos
en riesgo de exclusion social y
en situacion de desempleo de
larga duracion.

Las direcciones territoriales de
MAPFRE en Cédiz, Ceutay
Huelva y Aragon y la oficina
de MAPFRE en Zafra
(Badajoz), entre otras, han
participado recientemente en
distintas firmas de convenio
junto con los ayuntamientos
de estas ciudades, que serviran
para que jovenes con
enfermedad mental realicen
practicas formativas

laborales en dichos
consistorios, lo que les
permitira adquirir

habilidades y experiencia en

FUNDACIONMAPFRE

los trabajos y tareas propias

en las distintas dependencias
de los consistorios.

Otros representantes de la
organizacion territorial, en
este caso de Mérida,Valencia y
Baleares también se han
involucrado en este proyecto,
que fomenta el acercamiento
a las empresas para que se
sensibilicen con la integracion
de dicho colectivo, en riesgo
de exclusion social y
desempleo de larga duracion.
Hasta el momento, més de
2.200 empresas colaboran
con el programa Juntos
Somos Capaces, una iniciativa
que ha facilitado la formacion
de més 1.120 personas y

la insercion laboral de mas

de 1.400.

Juntos
SOMOS

Capaces

51INVESTIGADORES DE SEIS
PAISES RECIBEN UNA BECA DE
FUNDACION MAPFRE

Rutas para la Vida y el Trabajo con Elsa Punset.

Gran éxito de participacion en el
curso de Elsa Punset

Desde que en octubre de
2014 se presentd este
proyecto, que forma parte del
programa Accedemos de
FUNDACION MAPFRE,
cerca de 3.300 personas se han
inscrito ya en Rutas para la
Viday el Trabajo, un curso
gratuito desarrollado por la
escritora y divulgadora Elsa
Punset desde el Laboratorio
de Aprendizaje Social

y Emocional que dirige.

El proyecto tiene como
objetivo principal ayudar a los
jévenes a que adquieran las
habilidades sociales y
profesionales necesarias para
facilitar su acceso al primer
empleo y estd disefiado para
que de forma practica y
amena cualquier profesional,
con o sin trabajo, adquiera las
herramientas que hoy
demanda el mundo laboral y
tenga éxito en dicho entorno.
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Luis Figo capitanea la campana
Juega Seguro en Portugal

FUNDACION MAPFRE yla
Clinica de Excelencia FIFA
Ripoll y De Prado Sport Clinic
presentaron el pasado miércoles,
25 de marzo, en Oporto la
Aplicacion gratuita CPR11,
dentro de la campafia Juega
Seguro.

El acto, celebrado en el hospital

Portugal de la APP, que avala asi
un proyecto cuyo principal
objetivo es ayudar a salvar vidas
en caso de emergencia cardiaca.
También estuvieron presentes,
entre otras personalidades,
S.AA.R., la Infanta Dofa Elena,
Directora de Proyectos de
FUNDACION MAPFRE;

Cesion de importantes obras
al Museo del Seguro

El Museo del Seguro de FUNDACION MAPFRE ha ampliado su

coleccion de piezas histdricas gracias a la cesion de una serie de
obras perteneciente al Consorcio de Compensacion de Seguros.

La coleccion se compone fundamentalmente de carteles, placas y
polizas de seguros de distintos ramos y empresas. Las piezas cedidas
se exhibirdn préximamente en la pagina web del Museo del Seguro.

de San Jodo, de dicha ciudad,
conto con la presencia de Luis
Figo como «capitan» en

Antonio Belo, Director General
de MAPFRE en Portugal;
Antonio Guzmén, Director del
Area de Promocion de la Salud
de FUNDACION MAPFRE;
el Secretario para el Deporte y
Juventud de Portugal, Emidio
Guerreiro, y el ex jugador
internacional portugués Pedro
Pauleta. La campafia se dard a
conocer préximamente en
Londres y posteriormente en
otras ciudades. La aplicacion
cuenta con el total respaldo de
la FIFA'y ya es conocida por
mas de 20 millones de personas.

40.000 PERSONAS HAN DISFRUTADO DE
LA EXPOSICION VISION HISTORICA DE PANAMA
A TRAVES DE LA FOTOGRAFIA, 1860-2013

La funcion de cumplimiento en
el sector asegurador

FUNDACION MAPFRE ha
organizado el webinar
Cumplimiento Normativo y
Actividad Aseguradora, un
seminario online cuyo objetivo
fue analizar en qué consiste la
funcion de cumplimiento en el
sector asegurador, elemento
estratégico en la gestion del riesgo
de las aseguradoras. En dicho
seminario, promovido por RED
CUMES Yy en el que los
participantes y conferenciantes
interactuaron en tiempo real,
participd Juan Pablo Olmo,
Director de la Funcion de
Cumplimiento de MAPFRE,
quien destaco que el concepto de
riesgo de incumplimiento se ha
convertido en un elemento
esencial del sistema de gobierno
de las empresas.

En el encuentro participaron
también Maria José Navaldn,

Responsable del Area de
Autorizaciones de la Subdireccion
General de Solvencia (DGSFP),
quien puso de manifiesto que con
la entrada en vigor de dicha
Directiva, el 1 de enero de 2016,
se incorporan grandes cambios en
la regulacion del ejercicio de la
actividad aseguradora privada,
reforzandose entre otros aspectos,
los requisitos del sistema de
gobierno de este tipo de empresas.
Por su parte, Gonzalo Iturmendi,
Secretario General de la
Asociacion Espafiola de Gerencia
de Riesgos y Seguros-AGERS,
recordd que Solvencia Il se basa
en principios que componen un
marco integrado de gobierno
corporativo, control interno y
gestion global del riesgo con el
objetivo de propiciar una mayor
transparencia y confianza en el
sector asegurador.

VIII Congreso Internacional
de Ingenieria de Seguridad
contra Incendios

Dicho encuentro, que tuvo lugar del 11 al 13 de febrero
en Madrid, conté con la participacion de Jesds
Hernandez, del Area de Prevencion y Seguridad Vial de
FUNDACION MAPFRE, quien puso de manifiesto la
importancia de las actividades desarrolladas por esta
entidad, como la Semana de Prevencion de Incendios,
dirigida a concienciar a la sociedad sobre los riesgos de
incendios que pueden presentarse en sus hogares y
difundir pautas de autoproteccion. Durante este
encuentro, en el que los asistentes actualizaron y
compartieron sus conocimientos en materia de
proteccion contra incendios, también participd César
Lopez, Jefe del Departamento de Ingenieria de
MAPFRE GLOBAL RISKS.
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El programa Abrazos fomenta
proyectos sociales en Canarias y Africa

Esta iniciativa de caracter social,

que promueve FUNDACION

MAPFRE GUANARTEME y de

la que en 2014 se beneficiaron

de forma directa 15.825 personas,

ha impulsado un total de 33

proyectos sociales en los Gltimos
cinco afios con ayudas que suman

3.204.372 euros. Dichos

proyectos estan dirigidos a paliar

10.000 madrilenios, en las actividades
de prevencion y seguridad vial

FUNDACION MAPFRE, en
colaboracion con la
Comunidad de Madrid, el
Ayuntamiento de Alcorcon y
la Asociacion Profesional de
Técnicos de Bomberos
(APTB), ha organizado
recientemente distintas
actividades de prevencion,
seguridad vial y magia
solidaria. En ellas participaron
mas de 10.000 personas, de las
que 4.000 fueron menores

de 12 afios.

Dentro de estas actividades, en
las que colaboraron
voluntarios MAPFRE,
destacd el circuito de
evacuacion, en el que los mas
pequefios se enfrentaron al

Las actividades se celebraron dentro del marco del | Congreso Internacional de
Intervencion en Grandes Catastrofes.

necesidades muy diversas, pero
todos tienen el denominador
comun de estar orientados a la
lucha contra la exclusion social
de un determinado sector de la
poblacion canaria, aunque, de
manera excepcional, se incluyen
cuatro iniciativas que se \ @
desarrollan en el

continente africano. .

Presentacion de la Biblioteca
Virtual de la Ciencia y la Técnica
en la Empresa Americana

Antonio Huertas, Presidente de FUNDACION
MAPFRE, participd junto con José Manuel Garcia-
Margallo, Ministro de Asuntos Exteriores y de
Cooperacion, y Luis Hernando de Larramendi,
Vicepresidente Ejecutivo de la Fundacion Ignacio de
Larramendi, en el acto de presentacion de la Biblioteca
Virtual de la Ciencia y laTécnica en la Empresa
Americana, proyecto que retine obras imprescindibles de
algunos de los més destacados cientificos, filsofos y
astrdnomos sobre el descubrimiento y conquista de

América. La nueva biblioteca recoge un total de 662 obras

imprescindibles que aportan conocimientos esenciales
relacionados con la empresa americana. Las cuatro
bibliotecas permiten el acceso a un total de 2.326 obras

digitalizadas de acceso universal y gratuito.

reto de evacuar una casita
hinchable con humo inocuo
en su interior y gatear por el
interior de unos tubos hasta
llegar a una plataforma donde
recibieron cuadernillos de
prevencion de incendios
adaptados a su edad.

Ademas, los voluntarios
MAPFRE (empleados y sus
hijos) ofrecieron a los
asistentes una magnifica gala
de magia solidaria con la
ayuda de la Fundacion
Abracadabra y dieron soporte
a estas jornadas, organizadas
por el Area de Prevencion y
Seguridad vial de

FUNDACION MAPFRE. Ya se ha convocado el 1X Concurso

de Microrrelatos de RED CUMES,
cuyo objetivo es aumentar la difusion
del seguro de una manera novedosa,
breve y amena. Los interesados en
participar en esta iniciativa, abierta a
todos los profesionales del sector,
deben tener en cuenta que los
microrrelatos que presenten no
pueden superar las 200 palabras,
tienen que ofrecer una vision
diferente del mundo asegurador y
deben emplear las palabras elegidas

por el jurado, que en esta ocasion son:

FUNLIALIWUN
IGNACIO
LARRAMENDI |

‘HMAPFRE

Acto de presentacion de la Biblioteca Virtual de la Ciencia y la Técnica en la
Empresa Americana.

Nueva edicion del Concurso de
Microrrelatos de RED CUMES

mosqueton, fusidn y careta.
La convocatoria esta abierta hasta el
15 de junio.

EL MUNDO DE MAPFRE | 47



48

Accion Social con mayusculas

Durante 2014, mas de 100.000 escolares de 23 paises se han beneficiado de
los proyectos de cooperacion al desarrollo que se llevan a cabo en el programa

Formando Comunidad de FUNDACION MAPFRE.

texto DAVID RUBIO y BEATRIZ JANARIZ

EL MUNDO DE MAPFRE

ste programa tiene como objetivo

principal el fomento de la

educacidn integral y articula sus

colaboraciones a través de la
financiacion de partidas en proyectos de
cooperacion internacional. Se participa
activamente en iniciativas que impulsan la
educacion, la nutricidn, la salud y el acceso
al mercado laboral de los colectivos menos
favorecidos.

Lunes. Los profesores de una escuela
asentada a orillas del rio Paraguay
despiertan a mas de cuarenta alumnos,
procedentes de los arrabales de Corumba,
en pleno corazon de Brasil. Un dia mas,
los muchachos vestidos de uniforme
blanco y verde juegan durante unos
minutos después de desayunar, corriendo
por el embarcadero y la inmensa
explanada donde se asienta la escuela,




mientras sus maestros preparan el aula para
iniciar las lecciones del dia.

La Escola Jatobazinho, en el Estado
de Mato Grosso (Brasil), es uno de los 107
proyectos integrados dentro de Formando
Comunidad. Corumbd, ubicada en un
intrincado pantanal y aislada
geograficamente —solo accesible por avion
0 por barco—, se erige en un area de dificil

formand
Mande

acceso que complica la asistencia a los
centros educativos. Gracias a Formando
Comunidad, este centro dispone de los
recursos necesarios para favorecer el
desarrollo de estos nifios que, de lunes a
viernes, pueden disfrutar de una
educacion integral adecuada, en un
entorno de esparcimiento, donde todas sus
necesidades bésicas estan cubiertas.

Formando Comunidad se desarrolla
desde el Area de Accion Social de
FUNDACION MAPFRE y est4 presente
principalmente en Latinoamérica, aunque
también cuenta con proyectos en Turquia,
Malta, Filipinas, Portugal y Estados
Unidos.

Desde Formando Comunidad se
busca proporcionar un modelo sostenible,

Una web mas cercana y accesible

Gracias al compromiso adquirido
por MAPFRE, todos los proyectos
desarrollados en el Area de Accién
Social tienen como objetivo la
mejora continua y la evolucion
constante del alcance e impacto de
sus objetivos. Por este motivo, se ha
apostado por un nuevo espacio onling
que permitird a la sociedad conocer
todas las iniciativas que conforman el
programa.

La nueva pagina web pretende
convertirse en un punto de encuentro
entre las personas involucradas en los
diferentes proyectos y en un espacio
colaborativo para entidades
participantes, voluntarios y

beneficiarios, ademds de
proporcionar una vision global de la
labor que se desarrolla en el
programa.

En la web https://formando
comunidad.fundacionmapfre.org/
podremos conocer todos l0s
proyectos activos, consultar
novedades, noticias relacionadas con
los mismos y conocer las historias de
vida de algunos de sus beneficiarios.
Ademés, en la web se integraran los
contenidos y bases de la 111 edicion
del concurso internacional de
cuentos El Futuro en Nuestras
Manos y de la primera convocatoria
de Proyectos Sociales.
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Educacion integra

Este es el lema de Formando
Comunidad y forma parte del
auténtico espiritu social de la
compaiifa. Desde FUNDACION
MAPFRE se estd impulsando desde
hace afios una nueva forma de hacer
accion social en MAPFRE, con el
objetivo de mejorar el desarrollo de
nifios y jovenes, asf como su entorno,
familia y comunidad. «El objetivo de
los més de 100 proyectos con los que
se colabora permiten crear un
modelo de actuacion basado en la
educacion integral, la nutricion, la
salud y el desarrollo profesional»,
afirma Fernando Garrido, Director
del Area de Accién Social de
FUNDACION MAPFRE. «Para ello,
Formando Comunidad ha establecido
los criterios de seleccion de los
programas y las bases de seguimiento
de los mismos, complementandolos
con un modelo que integra a todos
los agentes sociales y colectivos
participantes. Trabajamos para
obtener una mejora constante en la
eficacia y eficiencia del programa.
Exitos como el obtenido por el
concurso internacional de cuentos en
su segunda edicion, con mas de 1.278
presentados y 1.162 escuelas inscritas,
0 los més de 100.000 heneficiarios de
Formando Comunidad son una clara
muestra del impacto social que
fundaciones como la nuestra tienen
en el desarrollo social y econémico
de comunidades y colectivos en
riesgo de exclusion social, mejorando

en un escenario global

su calidad de vida y sus expectativas
de desarrollo.

Uno de los firmes compromisos de
MAPFRE es el desarrollo de sinergias
con los empleados, que gracias al

programa de voluntariado
corporativo se estan integrando
gradualmente, con cada vez mds
participacion, en los proyectos
sociales. Recientemente se ha puesto
en marcha en Brasil una accion
dirigida por los agentes de la Red
MAPFRE Previdencia, mediante la
donacion de alimentos al proyecto
ACAIA Pantanal. Todo un ejemplo de
integracion y conciencia social entre
quienes trabajan en MAPFRE.

«LOS MAS DE 100 PROYECTOS CON LOS
QUE SE COLABORA PERMITEN CREAR UN
MODELO DE ACTUACION BASADO EN LA
EDUCACION INTEGRAL, LA NUTRICION, LA
SALUD Y EL DESARROLLO PROFESIONAL»

EL MUNDO DE MAPFRE
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Fernando Garrido, Director del
Area de Accidn Social de
FUNDACION MAPFRE visita las
escuelas deportivas en Brasil.
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en el que las acciones no sean aisladas, sino
que continten en el tiempo de manera
que los jovenes puedan completar su
formacidn y convertirse en impulsores de
su propio desarrollo personal y
comunitario. Se maximiza asi el impacto
de la transformacion social y se logra
cambiar sus vidas y su entorno. Se basa en
una metodologia comun, con unos
criterios objetivos de asignacion
presupuestaria y un estricto seguimiento
de las dotaciones asignadas. En la
actualidad, se han iniciado acciones para
poder coordinar mas estrechamente
Formando Comunidad con el programa
de voluntariado corporativo de
FUNDACION MAPFRE.
El programa esté centrado en tres
ejes principales de actividad:
B En primer lugar, se continuara
con las colaboraciones en proyectos
sociales, accion que conforma el
nucleo principal del programa.
W El segundo eje es el Programa
educativo internacional para
reducir el fracaso y el abandono
escolar, que integrara el concurso
de cuentos «El Futuro en Nuestras
Manos» y se desarrollara en
colaboracion con la Organizacion
de los Estados Iberoamericanos
(OEN.
B Como novedad principal para
2015 y tercera linea de accion se
incluird en el programa la Primera

S.A.R. Dofia Elena visita la fundacidn Laudes Infantis en Bogotd.

Convocatoria de Proyectos
Sociales, que se iniciard durante el
mes de septiembre y permitira a las
entidades sociales participantes
optar a ser parte de Formando
Comunidad.

COMUNIDADES MAPFRE: toda una
realidad social

En noviembre de 2013 fue colocada
la primera piedra de la COMUNIDAD
MAPFRE UP en México. Este primer
proyecto tendra identidad propia y una
fuerte vinculacion a los valores sociales de
la compafifa. Se desarrollard en
colaboracion con la Universidad
Panamericana (UP) y la Fundacion UP-
IPADE.

Esta iniciativa dirigira sus acciones
al fortalecimiento educativo de nifios,
jovenes y adultos, mediante apoyos en
talleres; promoverd la salud a través de
consultas médicas, asesoria nutricional y
talleres de higiene, ademas de la salud
integral para mejorar el entorno, mediante
atencion y terapia psicoldgica, asesoria
legal, etc. La problematica del entorno
requiere de una atencion integral, que
abarque servicios de salud, psicologia,

nutricion, asesoria legal, apoyo en la
educacion y otras actividades de
promocién humana.

La primera COMUNIDAD
MAPFRE se inauguraré en el mes de
mayo en México y esta previsto inaugurar
las de Colombia y Brasil antes de que
finalice el afio. Se espera que solo en el
primer afio de funcionamiento la
Comunidad de México beneficie a mas de
14.000 personas de escasos recursos,
enfocando sus actividades en educacion,
salud, ayuda psicosocial, asesorfa juridica y
alimentacion infantil.

Al seleccionar México, Brasil y
Colombia como emplazamientos para
estos proyectos iniciales, queda patente el
fuerte compromiso de MAPFRE con
estos paises, donde se quiere contribuir a
la generacion de valor y ser participe de su
desarrollo econémico y social.

Las COMUNIDADES MAPFRE
contaran, entre otras instalaciones, con
comedores infantiles, aulas de educacion,
clinicas, bibliotecas y zonas de cultivo,
atendidas por universitarios y profesionales
de las diferentes asociaciones. Las acciones
para fortalecer la educacion de nifios y
jovenes tienen el fin de proporcionarles un
mejor acceso al mercado laboral.

EL MUNDO DE MAPFRE
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ESTAR BIEN

Pautas para ser mas

texto AREA CORPORATIVA DE
RECURSOS HUMANOS
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enemos constancia de que

desde las primeras civilizaciones

el ser humano ha intentado

buscar la felicidad o alcanzar un
estado de bienestar. Sin embargo, es en
las Gltimas décadas, al amparo de la
sociedad del bienestar, cuando se ha
producido un mayor interés en el
estudio cientifico de la felicidad.

Se ha demostrado que cuanto
mayor es el bienestar de las personas,
mejor es su salud en general, se
incrementa y mejora su socializacion, se
consigue un mayor rendimiento

intelectual y laboral, y mejora su relacion
con otras personas. Por ello, resulta
importante conocer qué es lo que hace
que las personas se sientan felices.

En el estado de bienestar
influyen tanto factores externos
como internos

Si somos capaces de identificar
qué nos genera felicidad o hienestar, y
actuamos para conseguirlo, no solo
estaremos mejorando nuestra situacion,
sino también la de los que nos rodean.



LATINSTOCK

Esta claro que tener 0 no cubiertas
lo que los expertos denominan las
necesidades basicas materiales puede tener
mucha influencia en la felicidad, sobre
todo en los casos en los que se ha
producido un descenso brusco en el acceso
a dichas necesidades.

En segundo lugar, nos influye
nuestro temperamento y nuestra
personalidad, es decir, como afrontamos las
situaciones que se nos van planteando.

Los dos rasgos que aparecen con
mayor frecuencia ligados a las personas
felices son la extraversion y la estabilidad
emocional.

La extraversion es un rasgo
caracterizado por la propension a la
sociabilidad y la tendencia a vivir con
intensidad las experiencias gratificantes
cotidianas.

Las personas que son estables
emocionalmente asimilan y manejan mejor
las dificultades, enfocan mejor los fracasos
y, aunque sienten emociones negativas, las
gestionan adecuadamente, consiguiendo

Ser feliz es algo que depende
en buena parte de nuestras decisiones

y de nuestras actitudes

regularlas para solucionar sus problemas
eficazmente.

Por tanto, lo més significativo es que
ser feliz es algo que depende en buena
parte de nuestras decisiones y de nuestras
actitudes. Por eso, no resultan extrafias ni
poco frecuentes las imagenes de personas
en los lugares mas deprimidos del mundo
que, incluso en situaciones muy adversas,
demuestran ser felices.

En caso de que como consecuencia
de nuestra personalidad y temperamento
seamos poco proclives a sentirnos felices, la
buena noticia es que aunque la
personalidad permanece relativamente
estable a partir de los 30 afios, podemos,
con mayor o menor esfuerzo, modificarla
durante toda nuestra vida.

Si bien no existen recetas magicas
para conseguir la felicidad, os queremos
dar una serie de recomendaciones que los
expertos consideran importantes para
nuestro bienestar:

Cultivar una «buena relacion» con
nosotros mismos. Eso implica saber
perdonarnos, pero también implica
hacer cosas que nos hagan sentir
(ue nuestra vida es relevante, que
merece la pena.

Cuidar nuestro cuerpo. Alimentarnos
adecuadamente y hacer algo de
gjercicio de forma habitual.

Cuidar y potenciar las relaciones
interpersonales como fuente principal
de satisfaccion y bienestar.

Entrenar la capacidad de ver el lado
bueno de las cosas. Aunque las
situaciones dificiles no tengan un lado
bueno, nos pueden aportar sabiduria y
aprendizaje.

Cultivar nuestra capacidad de agradecer
y valorar lo que tenemos y lo que
recibimos de otras personas o de la vida
en general.

Ejercitar la actitud de aceptacion ante
los sucesos de la vida que, en un
momento dado, no dependen de
nosotros. En ocasiones, hay que aceptar
que en determinadas épocas podemos
ser menos felices de lo que nos
gustarfa.

Perseguir «lo bueno», pero no
obsesionarse con conseguir «lo mejor»,

Centrarnos en nuestras propias metas
y valores sin compararnos con los
demés. Procurar no dar demasiada
importancia a los pequefios fracasos y
seguir mirando hacia delante sin
decaer.

Plantearse metas vitales individuales,
satisfactorias y realistas, y establecer
plazos no demasiado rigidos para
conseguirlas.

Vivir en el presente, no anclados al
pasado o en funcion de un futuro que
posiblemente no resulte como
imaginamos.

EL MUNDO DE MAPFRE
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Esforzarse en apreciar las pequefias

C0sas que nos proporcionan bienestar:

«no se trata tanto de poner todo
nuestro empefio en encontrar la
felicidad, sino de ser feliz mientras la
buscamos».

Cultivar el sentido del humor.
Es clave para aceptar y relativizar las
adversidades.

Gonzalo Hervas es doctor en Psicologia y profesor
de la Universidad Complutense de Madrid.
Cofundador de la Sociedad Espariola de Psicologia
Positiva (www.sepsicologiapositiva.es),

ha pertenecido al movimiento de la psicologia
positiva casi desde el comienzo, trabajando

con Martin Seligman en el Positive Psychology
Center de la Universidad de Pennsylvania (EE.UU.).

Entrevista con GONZALO HERVAS

¢Dirfa\Vd. que esta en nuestra mano

poner en préctica técnicas como las que

promueve para ser més felices?
Por supuesto que si. Lo que hay que
tener claro es que los cambios
requieren tiempo y esfuerzo. Construir
una vida satisfactoria es como una
receta de alta cocina: son necesarios
buenos ingredientes, pero también
sabiduria para mezclarlos con
equilibrio. Sin olvidar la importancia
de la paciencia, a veces la felicidad es un
plato que se cocina a fuego lento, y hay
que saber encajar los reveses de la vida
y mantenerse a flote con
buen animo hasta que
lleguen tiempos més
propicios.

A su juicio, ¢existen

ingredientes para la

felicidad anhelados por las

personas a nivel global?
Cada vez tenemos mas datos
que apuntan a que, con
algunos matices de cultura a
cultura, esos ingredientes
existen.Y lo mas importante,
hay bastante acuerdo sobre
cudles son: sentirnos unidos
a otras personas seria el mas
relevante, pero hay otros
como sentirnos
competentes, sentir que
tenemos autonomia en nuestra vida,
que tenemos metas y proyectos
interesantes, o la satisfaccién con uno
mismo. Somos seres sociales, pero a
menudo se olvida que también estamos
disefiados para desarrollarnos y para
aportar algo.
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¢ Qué responsabilidad debe tener una
empresa comprometida con sus
trabajadores en el bienestar y el pleno
desarrollo de sus profesionales?
Desde luego, esa responsabilidad existe.
Ultimamente cada vez mas empresas, y
MAPFRE es un caso claro, dedican
mas recursos y dan mas protagonismo a
temas de salud y bienestar, convencidas
del beneficio que estas medidas tienen
sobre sus empleados y en Ultima
instancia sobre el desarrollo arménico y
sostenible de la empresa.
Las personas dedicamos mucho tiempo
y esfuerzo a nuestro trabajo, y es
esencial que la organizacion apueste, sin
paternalismos, pero de forma decidida,
por el bienestar de sus empleados. Lo
cierto es que, mas alla del soporte
econdmico, el trabajo nos aporta
importantes ingredientes para la
felicidad, como sentirnos Utiles,
valorados, conectados a otras personas,
etc. A menudo, eso sucede sin que a
veces seamos plenamente conscientes
de ello, y esto sélo se comprende tras
un periodo de ausencia de trabajo. Por
tanto, la empresa es una institucion
muy relevante a nivel social que debe
asumir una cierta responsabilidad sobre
la satisfaccion de sus trabajadores, como
ya la tiene con respecto a la satisfaccion
de sus clientes. Eso se traduce en
mantener una reflexion constante sobre
qué se debe potenciar y qué se debe
corregir para que, mas alla de no
constituir un impedimento, el contexto
laboral se convierta en una verdadera
fuente de satisfaccion.
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