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JULIO CASTELO
Pregidente de MAPFRE MUTUALIDAD

INTRODUCCION

1. A wmi juicio, en la vida de una gQgiedad hay cuatro etapas,
cuya evolucidn podria resumirse del siguiente modo:

La estrictamente SOCIETARIA
La EMPRESARIAT,

La CORPQORATIVA

La INSTITUCIONAL.

La etapa societaria estd caracterizada por la marcada y casi
exclusiva defensa de los intereses de los propios socics -0
accionistas, en el caso de una sociedad anénima-.

En la etapa empregarial, esta actitud se amplia también ha-
cia quienes colaboran con la sociedad o se relacionan con
ella: empleados, distribuidores, proveedores y clientes, por
citar los principales colectivos a quienes presta particular
atencidén la sociedad.

La etapa corporativa extiende las inguietudes al sector o
mercado en que actia la propia scociedad, con fuertes dosis
de generosidad y altruismo.

Por Gltimo, la etapa Jjnostitucional, de plena madurez, se
singulariza porgque es el bien comin, el interés geperal, una
nueva parcela de actuacidén empresarial; es, en definitiva,
la etapa de la RESPONSABILIDAD SOCIAL. '



Con el planteamiento que acabo de exponer y para que se com-
prenda mejor el sentido general de mis ideas, considero ne-
cesario dar una definicidén de regpongabilidad social, a la
que personalmente considero como el IMPULSC QUE NOS ANIMA A
DESARROLLAR ACTIVIDADES DE INTERES GENERAI, SIN ESTAR ESTRIC-
TAMENTE OBLIGADOCS A ELLO.

En un grupo empresarial como el que representa MAPFRE, cuya
sociedad matriz es una MUTUALIDAD, resulta imaginable que el
concepto de responsgabilidad social, en el sentido que acabo
de exponer, tenga muchas y muy variadas manifestaciones,
todas ellas recogidas de forma expresa en sus Estatutos So-
ciales y, de manera indirecta, en los estatutos de todas sus
sociedades filiales, que integran el conjunto de lo que,
internamente, llamamos SISTEMA MAPFRE.

Y es que llamamos "sistema" y no "grupo" al conjunto .de las
sociedades MAPFRE a causa de los principios institucionales
que inspiran su actuacién empresarial, el mds importante de
los cuales es, precisamente, el de la RESPONSABILIDAD SO-
CIAL. También cabria hablar de la INDEPENDENCIA o la VOCA-
CION INTERNACICNAL, por citar otros ejemplos.

En este contexto, mi intervencidn va a estar centrada en los
siguientes puntos, todos ellos directamente relacionados con
el concepto de RESPONSABILIDAD SOCIAL a gque antes hice refe-
rencia:

I. Cémo se vigila en MAPFRE la aplicacidén de los PRINCI-
PIOS ETICOS DE ACTUACION por parte de las empresas gue
integran el "Sistema".

II. Como se desarrolla en MAPFRE la PROTECCION DEL INTERES
GENERAL DE LA MUTUALIDAD.

ITI. Coémo se regula la PARTICIPACICN DE LOS ASEGURADOS EN
h LA GESTION SOCIAL.

IV. Cémo se lleva a cabo la DEFENSA DE LOS ASEGURADOS.

V. Y, por Gltimo, un resumen de las principales activida-
deg de las FUNDACIONES MAPFRE.




PRI E

Existe en el senoc de MAPFRE una comisidén -la Comisidn de
Control Institucional-, a la gue, come &rgano delegado del
Consejo de Administracidn de MAPFRE MUTUALIDAD, corresponde
la alta coordinacidn y supervisgidn de la actuacién de la
propla Mutualidad y de sus sociedades filiales.

Dentro de estas funciones, destaca la vigilancia en 1la
aplicacidn, por las Sociedades MAPFRE, de los PRINCIPIOS
ETICOS DE ACTUACION, y en particular los siguientes:

A. TRANSPARENCIA Y VERACIDAD INFORMATIVA en las ofertas de
productos y servicios al piblico.

B. EQUIDAD Y RAPIDEZ en el page de las indemnizaciones v,
en general, en el cumplimiento de las OBLIGACIONES CON-
TRACTUALES.

C. CaALIDAD EN LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS gue se ofrezcan y
presten a los asegurados y clientes.

D. EQUIDAD EN LAS RELACIONES LABQORALES, mejoras posibles
en las condiciones de trabajo y profesiocnalizacidén de
los empleados y los agentes.

E. CUMPLIMIENTO ESTRICTO DE LAS OBLIGACIONES legales vy
fiscales. :




II.

Para garantizar la proteccién del interés general de MAPFRE
MUTUALIDAD como sociedad matriz del Sistema, sus estatutos
sociales establecen los preceptog limitativos que a conti-
nuacién se resumen, cuyo contenido sdlo puede ser modifica-
do mediante Asamblea General Extraordinaria de Mutualistas
dedicada especialmente a tal objeto:

1. LIM EN PARTICIPACT

Los Consejercs y Directivos de MAPFRE no pueden ser
accionistas de empresas o sociedades en que la Mutua-
lidad tenga directa o indirectamente una participaciodn
econémica significativa, salvo autorizacidén expresa de
la Comisidén de Control Institucional y de acuerdo con
los limites y normas que establezca al efecto el Conse-
jo de Administracidmn.

Cuandc se trate de empresas del Sistema MAPFRE cotiza-
das en Bolsa, no serd precisa dicha autorizacién, pero
se aplicardn las siguientes normas:

Cada Consejero o Directivo no puede ser titular
directa o indirectamente de acciones en cuantia
superior al uno por mil de las acciones en circu-
lacidn.

Los Consejeros o Directivos titulares de acciones
deben comunicar a la Comisidén de Control Institu-
cional las operaciones de compra y venta que lleven
a cabo dentro de siete dias siguientes a su reali-
zacidn.

. La Mutualidad publicard en su Memoria Anual un de-.
talle de las acciones de que sean titulares los
Consejeros y Directivos a final de cada ejercicio.



LIMITACIONES EN ACTIVIDADES NO EMPRESARTALES

El Consejo de Administracidén y la Comisidén de Control
Institucional velaran de forma especial para que los
fondos y bienes que constituyen el patrimonio de 1la
Mutualidad y sus sociedades filiales nunca se apliquen
directa o indirectamente a fines ideoldgicos, politicos
o de otra clase ajenos a sus objetivos empresariales.

La excepcidn a esta regla general estd representada por
las aportaciones a las Fundaciones promovidas por MAP-
FRE y las de cuantia limitada que, con la aprobacidén de
la Comisidn de Control Institucional, se destinen a
fines benéficos, caritativos o de conveniencia social.

LIMIT D

No pueden incorporarse a MAPFRE en calidad de Directi-
vos o Empleados, personas que tengan parentesco hasta
de segundo grado, inclusc por afinidad, con Consejeros,
Directivos o Empleados que trabajen en sociedades MAP-
FRE.

La incorpeoracién de personas con parentesco de tercer

grado requiere la autorizacién de la Comisién de Con-
trol Institucional.

LIMITACIONES POR RAZON DE EDAD

Los Directivos y Empleados de la Mutualidad y de sus
filiales deben jubilarse a la edad médxima de 65 afios.

Los miembros del Consejo de Administracidn, incluido el

Presidente, cesgarin automdticamente al cumplir los 70
afios.



La imposibilidad material de que un nimero suficientemente
representativo de los asegurados de MAPFRE MUTUALIDAD
-casi 3 millones en la actualidad- pudiera participar tan-
to en las Asambleas Generales como en el Consejo de Admi-
nistracién, ha llevado a la c¢reacidn -hace ya 11 afos- de
las ASAMBLEAS Y CONSEJOS TERRITORIALES, gque existen en las
diferentes Comunidades Autdnomas de Espafia, cuyas funcio-
nes y actividades bdsicas son las siguientes:

A. AS T T

Son 6rgancs de participacidén de los Mutualistas en el

gobjerno de la Mutualidad.

Estdn compuestas por los Mutualistas de cada Area
Territorial que, por si o debidamente representados,
asistan a sus reunicnes.

Corresgponde a estag Asambleas:

a. Examinar las Cuentas Anuales y el Informe de Ges-
tién de cada ejercicio y formular al Consejo de
Administracidén las observaciones o recomendaciones
que considere convenientes respecto a dicha docu-
mentaciodn.

b. Recibir informacién y formular criticas y sudgeren-
cias sobre la actuacidén de MAPFRE en el Area Te-
rritorial.

c. Elegir a los miembros del correspondiente Consejo
Territorial.

d. Resolver log asuntos gque someta a su consideracidn
el Consejo de Administracidén de la Mutualidad.



Lags Asambleas Territoriales celebran, al menos, una
reunién anual ordinaria, pero pueden ser convocadas
con caridcter extraordinario cuantas veces se considere
convernilente.,

Sus reuniones se convocan por el Consejo de Adminis-
tracidén y en ellas actlGan como Presidente y Secretario
los del Consejo Territorial correspondiente.

B. CONSEJOS TERRITORIALES

Son dérganos consultivos colaboradores del Consejo
de Administracién para cada Area Territorial.

Les corresponden, en relacidén con su area geogra-
fica, las siguientes funciones:

Promover la mejora del servicic a los Asegu-
radoes.

Fomentar la participacidén de los Mutualistas
en las Juntas Generales de la Mutualidad.

Proponer candidatos para puestos en el Consejo
de Administracidn.

. Recibir informacidén regular sobre la actuacidén
de la Mutualidad y formular observacicones y
propuestas en orden a mejorar su gestidn.

Asesorar al Consejo de Administracidén en la
resolucién de los asuntos que éste le enco-
miende.

. Ejercer otras funciones gque el Consejo de Ad-
ministracién pueda delegar en ellos.



Cada Consejo Territorial se compone de un néGmero
de miembros no inferior a cinco ni superior a
veinte, elegidos por la correspondiente Agsamblea
Territorial de entre los Mutualistas de su &area
geografica.

Es Presidente de cada Consejo Territorial el miem-
bro del Consejo de Administracidn que éste designe
para actuar como tal, que preferentemente sera
persona domiciliada en el area geogrdfica corres-
pondiente.



IV.

LA DEF A D

La defensa de las personas aseguradas en MAPFRE esti
encomendada a una COMISION -la Comisién de Defensa del
Asegurado de MAPFRE-, creada por el Consejo de Admi-
nistracién de MAPFRE MUTUALIDAD e incorporada a sus
ESTATUTOS SOCIALES por acuerdo de la Junta General de
28 de abril de 1.984, desde cuya fecha ha actuado
ininterrumpidamente.

Una REFUNDICICN de los articulos estatutarios y del
Reglamento de Régimen Internc de la Comisién, podria
ser RESUMIDA del siguiente modo:

A. F . | . e 1 Comisisd

Corresponde a la Comisién proteger los derechos de
los asegqurados y velar por la equidad en sus rela-
ciones con la Mutualidad por razdén de siniestro o
cualquier otra c¢ircunstancia derivada del contrato
de seguro.

En el desarrollo de estas funciones bésicas, co-
rresponde a la Comisidn:

- Conocer y resolver las RECLAMACIONES de los
asegurados.

- Formular RECOMENDACIONES al Consejo de Admi-
nistracidén para mejorar los derechos de los
asegurados.
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La Comisidn estd formada por tres personas,
cuya designacidn corresponde al Consejo de
Administracidén y ha de recaer necesariamente
en miembros excedentes o jubilados de las ca-
rreras judicial o fiscal, en Catedrdticos de
Derecho o en juristas de reconocido prestigio
o especial wvinculacidén profesional con la ac-
tividad aseguradora.

No podran pertenecer a la Comisidn quienes
sean al mismo tiempo Consejercs, Directivos o
Empleados de la Mutualidad, ni personas que
tengan parentesco con ellos.

La duracién del cargo de los miembros de la
Comisién es de tres afiog, pudiendo ser reele-
gidos por un nuevo periodo cuantas veces lo
considere conveniente el Consejo de Adminis-
tracién. En todo caso, cesaran al alcanzar la
edad de 75 afios.

Preside la Comisidn aquél de sus componentes
que sea designado a tal efecto por el Consejo
de Administracién, y ostentard el titulo de
"Defensor del Asegurado de MAPFRE".

La Comisién tiene plenas facultades para esta-
blecer sus normas de funcicnamiento interno,
con el fin de facilitar la mas &gil resoclucidn
de las reclamaciocnes.

Son gratuitas.

Han de formularlas logs asegqurados y sus dere-
chohabientes, siempre que sean personas fisi-
cas.



D.
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Han de realizarse por escrito, y haberge ago-
tado previamente la via de reclamacién ordina-
ria, entendiéndose por tal:

Cuando exista una resolucidn expresa del
Gerente de Subcentral (Director Regional)
que corresponda.

Cuando, transcurridos dos meses desde que
el aseguradc haya efectuado su reclama-
cién, ésta noc haya side resuelta por el
Gerente de Subcentral correspondiente.

R‘ - : : R 1 . : J : ] . ’

Estadn basadas en criterios de eguidad.
Deben ser formuladas por escrito.

Han de ser adoptadas por mayoria de 1los
miembrogs de la Comigidn.

Son vinculantes para la Mutualidad, hasta 10
mill. pts. (inicialmente, 5 mill.) s1 1las
acepta el asegurado.

Son de ejecucidén inmediata por parte de la Mu-
tualidad, en las condiciones establecidas por
la Comisién.

R&q je Publicidad

Desde un punto de vista interno, la Comisidn
ha de redactar cada afio una Memoria de su ac-
tuacidén, que se presenta por el Presidente de
la Comisién al Consejo de Administracidn, gue
a su vez debe informar sobre las Recomendacio-
nes de la Comisgidn en la Junta General de Mu-
tualistas.
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- Desde una perspectiva externa, la existencia
de la Comisidén debe ser dada a conocer a los
Agsegurados, y los procedimientos que se uti-
lizan para ello son:

Periddicamente, insertando resefias infor-
mativas en la prensa.

Permanentemente, difundiendo entre los
Agegurados un folleto informativo, que se
les entrega al suscribir una nueva pdli-
za, al anunciarle la puesta al cobro de
los recibos de cartera y al liquidar
cualquier siniestro.

La puesta en marcha de esta Comisién de Defensa del
sequrado se inicidé hace gnge afios en MAPFRE MUTUALIDAD
y para el Seguroc de Automéviles exclusivamente.

En aflos posteriores se fue ampliando a las restantes
sociedades aseguradoras MAPFRE. Incluso en el afio
1.991, la Comisién, con el nombre de COMISION DE DE-
FENSA DEL CLIENTE, extendidé sus competencias al Banco
MAPFRE.

Su inicial v actual Presidente -y, por tantc, Defensor
del Asegurade y del Cliente- ha sido Vicepresidente
del Gobierno Espaifiocl y Ministro de Trabajo; son tam-
bién vocales de la Comisidn dos ilustres juristas, uno
de los cuales ha sido Presidente del Tribunal Supremo
de Espafia.

Son pocas, aungue crecientes en numero, las reclama-
ciones que atiende y resuelve anualmente la Comisidn
de Defensa del Asegurado, que de 19 en 1.985, han pa-
gado a 503 en 1.995, con un total acumulado de 2.350,
en su mayoria correspondientes al Seguro de Automdvi-
les.



13

La explicacidn de este reducido nlUmero (en compara-
cién, por ejemplo, con el nimerc de pdlizas o el de
siniestros) puede encontrarse en la poca atencidn gue
le presten los asegurados, a que desconfien de su efi-
cacia o, incluso, de su independencia ... © -por qué
no decirlo también- al buen servicio que se presta a
los Asegurados, cuya calidad (Y ESTA ES UNA IMPORTANTE
CONCLUSION) ha mejorado notablemente desde que existe
esta Comisidn de Defensa del Asegurado, al no gquerer
verse implicados en las Resoluciones de dicha Comisidn
los Directores Territoriales y los Responsables de
Contratacidén y Siniestros de las Oficinas de MAPFRE.



V.
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LAS FUNDACIONES MAPFRE

En consonancia con su caracter mutualists, el Sistema MAP-
FRE ha creado un conjunto de Fundaciones a través de los
cuales devuelve a la sociedad una parte de sus excedentes
de gestidn, que dichas Fundaciones destinan al desarrollo
de actividades de interés general.

Las FUNDACIONES MAPFRE y sus principales actividades res-
pectivas pueden resumirse del siguiente modo:

1. FUNDACION MAPFRE

Fue la primera en ser constituida (afio 1.980) vy
tiene por objeto el fomento de la seguridad, 1la
prevencidén de accidentes y la reduccidén de sus
consecuencias.

Sugs actividades basicas estan centradas en las
giguientes Aareas:

- Seguridad en el Trabajo.

- Higiene Industrial.

- Ergonomia.

- Prevencién de la Contaminacidén Ambiental.
- Seguridad Vial.

- Seguridad contra Incendios.

- Proteccidn Civil,

Para el cumplimiento de sus fines, esta Fundacidn,
al igual que las restantes Fundaciones MAPFRE,
dispone de los siguientes medios:

- Concesidén de becas, ayudas y premios a la in-
vestigacidn.

- Organizacién y celebracién de conferencias,
seminarios y cologquios.

- Edicién de publicaciones y difusidn de acti-
vidades.
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2. FUNDACIQON MAPFRE AMERICA

Tiene por objeto la promocidén de la solidaridad
entre los pueblos y culturas ibéricos y america-
nos, la defensa y divulgacién del legado histéri-
co, sociolégico y cultural de Espaila, Portugal y
paises americanos, asi como la promocidén de rela-
ciones o intercambios culturales, técnicos y cien-
tificos entre Espafia, Portugal y otros paises de
la Unidn Eurcpea y los palses americanos.

En 1.992 para conmemorar el V Centenario del Des-
cubrimientc de Amé&rica, esta Fundacidén publicé las
"Colecciones MAPFRE 1492", integradas por 250 1li-
bros escritos por midg de 350 historiadores de 40
paises.

En 1.996 las actividades de esta Fundacidén se han
diversificado hacia la Fundacidén Histérica TAVERA,
de una parte, y el Instituto de Estudiocs Iberocame-
ricanos, de otra.

3. FUNDACION MAPFRE MEDICINA

Tiene por objeto el apoyo a la investigacién en el
drea de la salud, y la formacidn profesional en
las especialidades médicas de traumatologia y or-
topedia, rehabilitacidén, prevencidn cardiovascu-
lar, medicina preventiva familiar, medicina del
trabajo y gestién hospitalaria.

Esta Fundacién lleva a cabo sus actividades a tra-
vés de los siguientes Srganos:

- Instituto de Traumatologia y Rehabilitacidn.
- Instituto de Medicina Clinica y Laboral.

- Instituto de Medicina Cardiovascular.

- Instituto de Gestidn Sanitaria.
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4. FUNDACION MAPFRE VIDA

Tiene por objeto desarrollar actividades destina-
das a fomentar y difundir la cultura, las artes y
las letras.

Esta Fundacidn dispone de una Sala de Exposiciones
permanente, asi como de una Libreria egpecializada
en Arte y Cultura.

Anualmente convoca y otorga el premioc "PENAGOS™,

de pintura y dibujo, y el premio "GONZALEZ RUANC",
de periodismo.

5. FUNDACION MAPFRE ESTUDIOS

Tiene por objeto la prestacidn de ensefianza espe-
cializada en las areas del Seguro Privado, la Se-
guridad en general, la Seguridad Scocial y la Ges-
tidén Empresarial.

Esta Fundacién lleva a cabo sus actividades a tra-
vés de los siquientes érganos:
- INSTITUTO DE CIENCIAS DEL SEGURO:

Carrera Universitaria de Segquros de Grado
Superior.

Master Universitarioc de Gerencia de Ries-
gos.

Madster Universitario de Préctica Actua-
rial.
- INSTITUTO DE SEGURIDAD INTEGRAL:

Curso de Postgrado (Master Universitario)
sobre Seguridad Integral en la Empresa.
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- INSTITUTC DE GERENCIA INTERNACIONAL.
- INSTITUTO EURQOPEO DE ESPANA.
- CENTRO BIBLIOGRAFICO Y DE DOCUMENTACION.

- CENTRO DE ESTUDIOS E INVESTIGACION.

6. F ACT A

Tiene por objeto el desarrollo cultural y social
de las Islas Canarias.

Esta Fundacién lleva a cabo sus actividades es-

tructuradas en las siguientes &areas:

- AREA DE ESTUDIOS (Cursos Superiores, Masters
Yy Seminarios).
- AREA DE HUMANIDADES Y PUBLICACIONES:
Biblioteca y Centro de Documentacién.
Centro de Humanidades (Mesas Redondas vy

Jornadas) .

- AREA DE EXPOSICIONES ¥ CONFERENCIAS.

JC/ya

Octubre 1.996




