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PRODUCTIVIDAD Vs. RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARTIAL

JULIO CASTELO
Presidente de MAPFRE MUTUALIDAD

INTRODUCCION

1. Todos sabemos qué es la PRODUCTIVIDAD o, al menos, creemos
tener una idea clara y precisa de este concepto, cuyoc con-
tenido me atrevo a asegurar que no diferiria en su esencia
por muchas que fueran las personas con cierta cualifica-
cidén que nos diesen su opinidén al respecto.

Y es que la preducgtividad es uno de los mas importantes
objetivos basicos que trata de lograrse en el mundo empre-
sarial en general y, como no podia ser menos, en el sector
asegurador en particular. ' '

Por todo ello, no dedicaré mas atencidén a este concepto,
salvo los datos y magnitudes cque, a titulo informativo v
referidos a MAPFRE, aparecen como anexcs de este documen-
to.

En cambio, la idea de la RESPONSABILIDAD SOCIAL gquizis
tendria tantos significados © acepciones como personas
fueran a quienes se lo preguntisemos e incluso, dquizis,
gin contenido preciso para muchas de ellas.

Por tal razén, y para que mejor se comprenda cuanto voy a
exponer a continuacidn, considero necesario dar mi defini-
cidén de responsabilidad scocial, a la que considero como el
IMPULSO QUE NOS ANIMA A DESARROLLAR ACTIVIDADES DE INTERES
GENERAL SIN ESTAR ESTRICTAMENTE OBLIGADOS A ELLO.
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En la vida de una sociedad hay cuatro etapas, cuya evolu-
cién podria resumirse del sigquiente modo:

La estrictamente SOCIETARIA
La EMPRESARIAIL

La CORPORATIVA

La INSTITUCIONAL.

La etapa societaria estd caracterizada por la marcada v
casi exclusiva defensa de los intereses de los propios
socios -0 accionistas, en el caso de una sociedad andéni-

ma-.

En la etapa empresarial, esta actitud se amplia también
hacia quienes colaboran con la sociedad o se relacionan
cen ella: empleados, distribuidores, proveedores vy clien-
tes, por citar los principales colectivos a gquienes presta
particular atencidn la sociedad.

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

Por {ltimo, la etapa institucional, de plena madurez, se
singulariza porque es el bien comin, el interés general,
una nueva parcela de actuacidén empresarial; es, en defini-
tiva, la etapa de la RESPONSABILIDAD SCCIAL.

En un grupc empresarial como el que representa MAPFRE,
cuya sociedad matriz es una MUTUALIDAD, resulta imaginable
cque el concepto de responsabilidad social, en el sentido
que acabo de exponer, tenga muchas y muy variadas manifes-
taciones, todas ellas recogidas de forma expresa en sus
Estatutos Sociales y, de manera indirecta, en los estatu-
ros de todas sus sociedades filiales, que integran el con-
junto de lo que, internmamente, llamamos SISTEMA MAPFRE.

Y es que llamamos "sistema" y no "grupo" al conjuntc de
las sociedades MAPFRE a causa de los principios institu-
cicnales que inspiran su actuacidén empresarial, el mas
importante de los cuales es, precisamente, el de la RES-
PONSABILIDAD SOCIAL. También cabria hablar de la INDEPEN-
DENCIA o la VOCACION INTERNACICNAL, por citar otros ejem-

plos.



En este contexto, mi intervencidén va a estar centrada en
los siguientes puntos, todos ellos directamente relaciona-
dos cen el concepto de RESPONSABILIDAD SOCIAL a que antes
hice referencia:

IT.

ITI.

IV.

Cémo se vigila en MAPFRE la aplicacidén de los PRIN-
CIPIOS ETICOS DE ACTUACION por parte de las empresas
que integran el "Sistema".

Como se desarrolla en MAPFRE la PROTECCICN DEL INTE-
RES GENERALNIL DE LA MUTUALIDAD.

Cémo se regula la PARTICIPACION DE LOS ASEGURADOS EN
LA GESTION SOCIAL.

Cémo se lleva a cabo la DEFENSA DE LOS ASEGURADCS.

Y, por ultimo, un resumen de las principales activi-
dades de las FUNDACIONES MAPFRE.




PRINCIPICS ETICOS DE ACTUACION

Existe en el seno de MAPFRE una comisidén -la Comisidn de
Contreol Institucional-, a la que, como Srgano delegado
del Consejo de Admlnlstrac1on de MAPFRE MUTUALIDAD, co-
rresponde la alta coordinacién y supervisién de la actua-
c¢ién de la propia Mutualidad y de sus sociedades filia-
les.

Dentro de estas funciones, destaca la vigilancia en 1la
aplicacién, 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 servicics al piblico.

B. EQUIDAD Y RAPIDEZ en el pago de las indemnizaciones
v, en general, en el cumplimiento de las OBLIGACIONES

CONTRACTUALES.

CALIDAD EN LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS que se ofrezcan
v presten a los asegurados y clientes.

1§

D. EQUIDAD EN LAS RELACIONES LABORALES, mejoras posibles
en las condiciones de trabajo y profesicnalizacidn de
los empleados vy los agentes.

CUMPLIMIENTQ ESTRICTO DE LAS OBLIGACIONES legales vy
fiscales.

i1



PROTECCION DEL INTERES GENERAL DE LA MUTUALIDAD

Para garantizar la proteccidén del interés general de MAP-
FRE MUTUALIDAD como sociedad matriz del Sistema, sus es-
tatutos sociales establecen los preceptos limitativos que
a continuacidén se resumen, cuyo contenido sdlo puede ser
modificado mediante Asamblea General Extraordinaria de
Mutualistas dedicada especialmente a tal cbijeto:

1. LIMITACIONES EN PARTICIPACIONES SOCIETARIAS

Los Consejercs y Directivos de MAPFRE no pueden ser
accionistas de empresas o sociedades en que la Mutua-
lidad tenga directa ¢ indirectamente una participa-
cidén econémica significativa, salvo autorizacidn ex-
presa de la Comisidn de Ceontrol Institucional y de
acuerdo con los limites y normas que establezca al
efecto el Consejo de Administracidn.

Cuande se trate de empresas del Sistema MAPFRE coti-
zadas en Bolsa, no serd precisa dicha autorizacidn,
pero se aplicardn las siguientes normas:

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

lacién.

Los Consejeros o Directivos titulares de acciones
deben comunicar a la Comisidén de Control Institu-
cicnal las operaciones de compra y venta que lle-
ven a cabo dentro de siete dias siguientes a su
realizacidn.

La Mutualidad publicari en su Memoria Anual un
detalle de las acciones de que sean titulares los
Consejeros v Directivos a final de cada ejerci-
cio.
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LIMITACIONES EN ACTIVIDADES NO EMPRESARIALES

El Consejo de Administracién y la Comisidén de Control
Institucional velardn de forma especial para que los
fondos y bienes que constituyen el patrimonio de la
Mutualidad y sus sociedades filiales nunca se apli-
quen directa o indirectamente a fines ideolégicos,
politicos o de otra clase ajenos a sus cobjetivos em-
presariales.

La excepcién a esta regla general estd representada
por las aportaciocnes a las Fundaciones promovidas por
MAPFRE y las de cuantia limitada que, con la aproba-
¢idn de la Comisidén de Control Institucional, se des-
tinen a fines benéficos, caritativos o de convenien-
cia social.

LIMITACIONES POR RAZONES DE PARENTESCO

No pueden incorporarse a MAPFRE en calidad de Direc-
tivog © Empleados, personas gue tengan parentesco
hasta de segundo grado, incluso por afinidad, con
Consejeros, Directivos o Empleados que trabajen en
sociedades MAPFRE.

La incorporacién de personas con parentesco de tercer

grado requiere la autorizacidén de la Comisidén de Con-
trcl Instituciocnal.

LIMITACIONES POR RAZON DE EDAD

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

Los miembros del Consejo de Administracidén, incluido

el Presidente, cesardn automiticamente al cumplir lecs
70 afios.



III.

PARTICIPACION DE LOS ASEGURADOS EN LA GESTION SOCIAL

La imposibilidad material de que un nimero suficiente-
mente representativo de los asegurados de MAPFRE MUTUA-
LIDAD -mds de 2,5 millones en la actualidad- pudiera
participar tanto en las Asambleas Generales como en el
Consejo de Administracidn, ha llevado a la creacidén -
hace ya casi 10 afios- de las ASAMBLEAS Y CONSEJOS TERKI-
TORIALES, que existen en las diferentes Comunidades Au-
ténomas de Espafia, cuyas funcicnes y actividades biasicas
son las siguientes:

A. ASAMBLEAS TERRITORTIALES

Son dérganos de participacidén de los Mutualistas en
el gobierno de la Mutualidad.

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

Corresponde a estas Asambleas:

a. Examinar las Cuentas Anuales y el Informe de
Gestidn de cada ejercicio y formular al Ccnsejo
de Administracidn las observaciocnes o recomenda-
ciones que considere convenientes respecto a
dicha documentacidén.

b. Recibir informacidn y formular criticas y suge-
rencias sobre la actuacién de MAPFRE en el Area
Territorial.

c. Elegir a los miembrcs del correspondiente Conse-
jo Territorial.

d. Resolver los asuntos que someta a su considera-
cidn el Consejo de Administracidn de la Mutuali-

dad.

Las Asambleas Territoriales celebran, al menos, una
reunidn anual ordinaria, pero pueden ser convocadas
con caridcter extracordinarioc cuantas veces se consi-
dere conveniente.



Sus reuniones se convocan por el Consejo de Ad-
ministracién y en ellas actdan como Presidente
y Secretario los del Consejo Territorial corres-
pondiente.

CONSEJOS TERRITORIATLES

Son érganos consultivos colaboradores del Conse-
jo de Administracidn para cada Area Territorial.

Les corresponden, en relacidn con su 4rea geo-
grafica, las siguientes funciones:

Promover la mejora del servicio a los Asegqu-
rados. ;

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

Proponer candidatos para puestos en el Con-
sejo de Administracidn.

Recibir informacidn regular sobre la actua-
cidén de la Mutualidad y formular observacio-
nes y propuestas en orden a mejorar su ges-
tidn. .

Asesorar al Consejo de Administracidn en la
resolucidn de los asuntos que éste le enco-
miende.

Ejercer otras funciones que el Consejo de
Administracién pueda delegar en ellos.

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

Es Presidente de cada Consejo Territorial el
miembro del Consejo de Administracidn que éste
designe para actuar como tal, que preferentemen-
te serid persona domiciliada en el drea geografi-
ca correspondiente.
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LA DEFENSA DE LOS ASEGURADOS

La defensa de las personas aseguradas en MAPFRE estéd
encemendada a una COMISION -la Comisidén de Defensa
del Asegurado de MAPFRE-, creada por el Consejo de
Administracién de MAPFRE MUTUALIDAD e incorporada a
sus ESTATUTOS SOCIALES por acuerdo de la Junta Gene-
ral de 28 de abril de 1.984, desde cuya fecha ha
actuade ininterrumpidamente.

Una REFUNDICION de los articulos estatutarios y del
Reglamento de Régimen Interno de la Comisidn, podria
ser RESUMIDA del siguiente medo:

A. Funciones y competencias de la Comisgidn

Correspende a la Comisién proteger los derechos
de los asegurados y velar por la equidad en sus
relaciones con la Mutualidad por razén de si-
niestro o cualquier otra circunstancia derivada
del contrato de seguro.

En el desarrollo de estas funciones béasicas,
corresponde a la Comisidn:

- Conocer y resolver las RECLAMACIONES de los
asegurados.

- Formular RECOMENDACIONES al Consejo de Admi-
nistracién para mejorar los derechos de los
aseguradocs.

B. Composicién y Funcionamiento de la Comisgidn

- La Ccomisidn estid formada por tres personas,
cuya designacidn corresponde al Consejo de
Administracién y ha de recaer necesariamente
en miembros excedentes ¢ jubilados de las
carreras judicial o fiscal, en Catedriticos
de Derecho o en juristas de reconocido pres-
tigio o especial vinculacién profesional con
la actividad aseguradora.
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Nc podrdn pertenecer a la Comisidén quienes
sean al mismo tiempo Consejeros, Directivos
o Empleados de la Mutualidad, ni personas
que tengan parentesco con ellos.

La duracidén del cargo de los miembros de la
Comisidn es de tres afios, pudiendo ser ree-
legidos por un nuevo periodo cuantas veces
lo considere conveniente el Consejo de Admi-
nistracidén. En todo caso, cesarin al alcan-
zar la edad de 75 afios.

Preside la Comisién aquél de sus componentes
que sea designado a tal efecto por el Conse-
jo de Administracidén, y ostentarad el titulo
de "Defensor del Aseguradc de MAPFRE".

La Comisidén tiene plenas facultades para
establecer sus normas de funcionamiento in-
terno, con el fin de facilitar la mas &agil
resolucién de las reclamaciones.

Régimen de las Reclamaciones a la Comisidn

Son gratuitas.

Han de formularlas los asegurades y sus de-
rechohabientes, siempre gue sean personas
fisicas.

Han de realizarse por escrito, y haberse
agotado previamente la via de reclamacidn
ordinaria, entendiéndose por tal:

Cuando exista una resolucidén expresa
del Gerente de Subcentral (Director

Regional) gque corresponda.

Cuando, transcurridos dos meses desde
gue el asegurado haya efectuado su re-
clamacién, ésta no haya sido resuelta
por el Gerente de Subcentral correspon-

diente.
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Régimen de las Resocluciones de la Comisidn

- Estan basadas en criterios de equidad.
- Deben ser formuladas por. escrito.

- Han de ser adoptadas por mayoria de los
miembros de la Comisidn.

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

- Son de ejecucidédn inmediata por parte de la
Mutualidad, en las condiciones establecidas
por la Comisién.

Régimen de Publicidad

- Desde un puntco de vista interno, la Comisién
ha de redactar cada afio una Memoria de su
actuacidén, que se presenta por el Presidente
de la Comisién al Consejo de Administracidn,
que a su vez debe informar sobre las Reco-
mendaciones de la Comisidn en la Junta Gene-
ral de Mutualistas.

- Desde una perspectiva externa, la existencia
de la Comisién debe ser dada a conocer a los
Asegurades, y los procedimientos gue se uti-
lizan para ello son:

Periddicamente, insertando resefiag in-
formativas en la prensa.

Permanentemente, difundiendo entre los
Asegurados un folleto informativo, que
se les entrega al suscribir una nueva
péliza, al anunciarle la puesta al co-
bro de los recibos de cartera y al 1li-
quidar cualquier siniestro.
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La puesta en marcha de esta Comisidén de Defensa del
Asegurado se inicid hace diez afios en MABFRE MUTUA-
LIDAD y para el Seguro de Automdviles exclusivamen-
te.

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

Su inicial y actual Presidente -y, por tanto, Defen-
sor del Asegurado y del Cliente- ha sido Vicepresi-
dente del Gobierno Espafiol y Ministro de Trabajo;
son también vocales de la Comigidén dos ilustres ju-
ristas, uno de los cuales ha sido Presidente del
Tribunal Supremc de Espafia. '

Son pocas, aungque crecientes en nimero, las reclama-
ciones que atiende y resuelve anualmente la Comisidn
de Defensa del Asequrado, que de 19 en 1.985, han
pasado a 491 en 1.994, con un total acumulado de
1.858, en su mayoria correspondientes al Seguro de
Automdviles.

La explicacidn de este reducido nimero (en compara-
cidn, por ejemplo, con el nimero de pdélizas o el de
siniestros) puede encontrarse en la poca atencién
que le presten los asegurados, a que desconfien de
su eficacia o, incluso, de su independencia ... o©
-por qué no decirlo también- al buen servicio que se
presta a los Asegurados, cuya calidad (Y ESTA ES UNA
IMPORTANTE CCNCLUSION)} ha mejorado notablemente des-
de que existe esta Comisién de Defensa del Asegura-
deo, al no guerer verse implicados en las Resolucio-
nes de dicha Comisién los Directores Territoriales
¥y los Responsables de Contratacidén y Siniestros de
las Oficinas de MAPFRE.
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LAS FUNDACIONES MAPFRE

En consonancia con su cardcter mutualigta, el Sistema
MAPFRE ha creade un conjunto de Fundaciones a través de
los cuales devuelve a la sociedad una parte de sus exce-
dentes de gestidn, gque dichas Fundaciones destinan al
desarrollo de actividades de interés general.

Las FUNDACIONES MAPFRE y sus principales actividades
respectivas pueden resumirse del siguiente modo:

1. FUNDACION MAPFRE

Fue la primera en ser constituida (afic 1.980} vy
tiene por objeto el fomento de la segquridad, la
prevencién de accidentes vy la reduccién de sus
consecuencias.

Sus actividades basicas estdn centradas en las
siguientes &areas:

- Seguridad en el Trabajo.

- Higiene Industrial.

~ Ergonomia.

- Prevencidén de la Contaminacién Ambiental.
- Seguridad Vial.

- Seguridad contra Incendios.

- Proteccidn Civil.

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

- Concesidédn de becas, ayudas y premios a la
investigacién.

- Organizacidn y celebracidn de conferencias,
seminarios y cologquios.

- Edicién de publicaciones y difusién de acti-
vidades.
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2. FUNDACTION MAPFRE AMERICA

Tiene por objeto la promocién de la solidaridad
entre los pueblos y culturas ibéricos y america-
nos, la defensa y divulgacidén del legado histé-
rico, socioclégico y cultural de Espafia, Portugal
y paises americanos, asi como la promocién de
relacicnes o intercambios culturales, técnicos
y cilentificos entre Espaifla, Portugal y otros
paises de la Unidén Europea y los paises america-
nos.

En 1.992 para conmemorar el V Centenario del
Descubrimiento de América, esta Fundacidn publi-
cd las "Colecciones MAPFRE 1492", integradas por
250 libros escritos por mds de 350 historiadores
de 40 paises.

3. FUNDACTION MAPFRE MEDICINMNA

Tiene por objeto el apoyo a la investigacidn en
el drea de la salud, y la formacién profesional
en las especialidades médicas de traumatologia
y ortopedia, rehabilitacién, prevencidén cardio-
vascular, medicina preventiva familiar, medicina
del trabajo y gestidén hospitalaria.

Esta Fundacién lleva a cabo sus actividades a
través de los siguientes Srganos:

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

- Instituto de Medicina Cardiovascular.

- Instituto de Gestidn Sanitaria.

4, FUNDACION MAPFRE VIDA

Tiene por objeto desarrollar actividades desti-
nadas a fomentar y difundir la cultura, las ar-
tes y las letras.




5.

6.
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Esta Fundacidn dispone de una Sala de Exposicio-
nes permanente, asi como de una Libreria espe-
cializada en Arte y Cultura.

Anualmente convoca y otorga el premio "PENAGOS",
de pintura y dibujo, y el premio "GONZALEZ RUA-
NO", de periodismo.

FUNDACION MAPFRE ESTUDIOS

Tiene por objeto la prestacidén de enseflanza es-
pecializada en las dreas del Seguro Privado, la
Seguridad en general, la Seguridad Social y la
Gestidén Empresarial.

Esta Fundacidn lleva a cabo sus actividades a
través de los siguientes &rganos:

- INSTITUTO DE CIENCIAS DEL SEGURO:

Carrera Universitaria de Seguros de

Grado Superior.
Master Universitarioc de Gerencia de

Riesgos.
Master Universitario de Practica Actua-~
rial. :

- INSTITUTO DE SEGURIDAD INTEGRAL:

Curso de Postgrado (Master Universita-
rio) sobre Seguridad Integral en la
Empresa.

- INSTITUTO DE GERENCIA INTERNACIONAL.
- INSTITUTO EUROCPEO DE ESPANA.
- CENTRO BIBLIOGRAFICO Y DE DOCUMENTACION.

- CENTRO DE ESTUDIOS E INVESTIGACICON.

FUNDACION MAPFRE GUANARTEME

Tiene por objeto el desarrocllo cultural y social
de las Islas Canarias.
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Esta Fundacidn lleva a cabo sus actividades es-
tructuradas en las siguientes areas:

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

Jornadas) .

- AREA DE EXPOSICIONES Y CONFERENCIAS.
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