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Carta del
Presidente

Estimado lector,

La publicacidon de una memoria anual de Responsabilidad
Social es mucho mas que un balance de lo realizado en

el ejercicio anterior. Para las empresas comprometidas

con la sociedad, como es el caso de MAPFRE, es también

un ejercicio de alta exigencia sobre la labor que hemos
desarrollado, la capacidad de haber trasladado ese esfuerzo
a la sociedad y, sobre todo, la reflexion sobre cuales deben
ser los aspectos en los que debemos mejorar en los proximos
anos.

Esta exigencia es la que nos ha llevado a publicar el Informe
de Responsabilidad Social de MAPFRE bajo las directrices
del Global Reporting Initiative (GRI) en su ultima version

n? 4. Incorporamos un ejercicio de materialidad, es decir,

de identificacion de asuntos relevantes para la empresa y
para nuestros grupos de interés. Ha sido un proceso muy
enriguecedor, en el continuaremos avanzando en este
ejercicio, gue nos ha permitido conocer la valoraciéon de
nuestros empleados, clientes y proveedores en Espana, Brasil,
Colombia, México y Puerto Rico, en relacion a dieciocho
cuestiones como, la calidad de productos vy servicios, la
igualdad, la transparencia, la seguridad, el cumplimiento en
materia fiscal y, entre otras, el empleo.

Tanto el proceso de materialidad, como los indicadores
correspondientes a la relacion con nuestros grupos de
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interés, han sido certificados oficialmente por GRI, como
demuestra la obtencion del sello “Materiality Disclosures
Service”. Ademas, para el reporte, hemos optado por la
version Exhaustiva y, como cada ano, hemos verificado su
contenido de forma independiente con la firma de consultoria
Ernst&Young (EY).

En relacion al ejercicio 2014, pese a que ha sido un afio

muy complejo en lo econdmico y en lo social, MAPFRE ha
conseguido unos magnificos resultados con unos ingresos
consolidados de 26.367 millones de euros. El Grupo ha
mejorado la eficiencia en la gestion del negocio y de sus
riesgos, y ha asumido y atendido adecuadamente los
compromisos derivados de la actividad aseguradora. Somos,
por tanto, un Grupo solvente.

Pero mas alld de los buenos resultados, que permiten
generar valor a los accionistas, el Grupo mantiene un afio
mMas su compromiso de seguir utilizando el gran potencial
de MAPFRE como aseguradora global de confianza, para
impulsar el desarrollo en las regiones y sociedades donde
estamos presentes.

Esta Memoria incorpora el desempeno de MAPFRE como
grupo socialmente responsable, y se complementa con

la informacion publicada en la web corporativa, en

el Informe Anual de Cuentas y de Gobierno Corporativo,
y en el Informe Anual de FUNDACION MAPFRE.



En esencia, es un ejercicio de transparencia, de
reconocimiento al valor compartido de MAPFRE vy sus
grupos de interés, principalmente los empleados, accionistas,
clientes, distribuidores, proveedores y también la sociedad.

A continuacion, me gustaria destacar algunos de los aspectos
mas relevantes:

— MAPFRE ha obtenido, por tercer afio consecutivo, el

nivel “Advanced” en su Informe de Progreso, mostrando un
desempenfo positivo constante en la incorporacion en el
negocio, y la promocion, de los diez principios del Global
Compact (Pacto Mundial). Renovamos publicamente nuestro
compromiso con esta iniciativa, en la que llevamos 10 afos
de forma continuada, y por ende, el respeto a los Derechos
Humanos, reconocidos en la Declaracion Universal y en los
Convenios de la Organizacioén Internacional del Trabajo (OIT)

— Hemos llevado a cabo la primera fase de revision de
nuestros grupos de interés, que concluird en 2015 con el
analisis de los mismos en cada pais, para mejorar nuestro
compromiso de generar relaciones estables y de equidad con
todos ellos.

— Hemos ampliado la informacion relativa a los factores vy
riesgos ambientales, sociales y de gobernanza, conocidos
por sus siglas ASG (ESG en inglés). Esta gestion nos permite
minimizar el impacto negativo/ desfavorable que nuestra
actividad pudiera generar en la sociedad.

— Durante 2014, MAPFRE ha continuado creando empleo,
cerca de 800 nuevos puestos de trabajo. Queremos
empleados motivados y comprometidos con el proyecto
de empresa global, por esta razoén, las politicas de recursos
humanos se orientan, principalmente, a retener el talento,

a gestionar la diversidad interna, la conciliacion de la vida
personal y laboral, a promover oportunidades de desarrollo
profesional, a proveer un entorno de trabajo saludable y
seguro, a mantener una comunicacion permanente con los
empleados vy sus representantes, y al fomento y promocion
del voluntariado corporativo

— MAPFRE cuenta con mas de 27 millones de clientes y

es lider en varios de los mercados en los que opera. Esto,
ademas de un orgullo, es una gran responsabilidad. Toda
nuestra organizacion esta orientada a la creacion de valor
para el cliente. En 2014, hemos puesto en marcha una nueva
estructura organizativa para adaptar al Grupo a los retos
estratégicos que exigen su dimension y presencia global en
49 paises.

Esta adaptacion nos permite mantenernos cerca del cliente,
escuchar y atender mejor sus necesidades y expectativas,
aprovechando la experiencia y oportunidades que nos aporta
ser una empresa global presente en los cinco continentes.

— Hemos creado también un Modelo de Innovacion Global,
gue involucra a toda la organizacioén, enfocado a desarrollar
y canalizar propuestas aseguradoras de valor dirigidas a
nuestros clientes.

— MAPFRE cuenta con una red comercial y de distribucion,
gue destaca por su profesionalidad, su cercania al cliente y
su multicanalidad. La relacion con nuestros mediadores y
distribuidores es estrecha y cercana.

— EI Grupo mantiene con sus proveedores relaciones basadas
en la calidad de los servicios y productos que ofrecen, y en

la integridad de sus practicas empresariales, a la vez que

les asegura transparencia, igualdad de trato y utilizacion

de criterios objetivos para su seleccion, en los términos

que establece el Cédigo Etico y de Conducta y la Norma
Corporativa de Compras.

— Por ultimo, hemos actualizado la Politica Medioambiental
del Grupo vy aprobado el Plan Estratégico Corporativo de
Eficiencia Energética y Cambio Climatico 2020.

En 2015, seguiremos trabajando para mejorar nuestro
desempeno como Grupo Socialmente Responsable y
responder asi, a la confianza gue nuestros stakeholders vy la
sociedad depositan en nosotros cada dia.

iGracias por confiar en nosotros!

Antonio Huertas
PRESIDENTE

[G4-1, 33]
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Informacion
general

[G4-3, 6, 7, 8]

MAPFRE es una compania global que desarrolla
principalmente actividades aseguradoras y reaseguradoras
en mas de 45 paises de los cinco continentes. La matriz del
Grupo es la sociedad holding MAPFRE S.A., cuyas acciones
cotizan en las Bolsas de Madrid y Barcelona, y forman parte
de los indices IBEX 35, Dow Jones Stoxx Insurance, MSCI
Spain, FTSE All-World Developed Europe Index, FTSE4Good
y FTSE4Good IBEX.

La propiedad de la mayoria de las acciones de MAPFRE
S.A. corresponde a FUNDACION MAPFRE, lo que garantiza
su independencia y estabilidad institucional. FUNDACION
MAPFRE desarrolla actividades de interés general en las
areas de Accion Social, Seguros y Prevision Social, Cultura,
Prevencion y Seguridad Vial, y Promocioén de la Salud.

El negocio del Grupo se configura a través de cuatro
Unidades de Negocio (Seguros; Asistencia, Servicios y
Riesgos Especiales; Global Risks y Reaseguro), tres grandes
areas territoriales, IBERIA, LATAM e INTERNACIONAL, vy
siete areas regionales: IBERIA, LATAM NORTE, LATAM SUR,
BRASIL, NORTEAMERICA, EMEA vy APAC.

MAPFRE tiene una amplia implantacion multinacional y una
solida posicion de liderazgo en el Seguro Espanol. Al cierre
del ejercicio 2014 ocupaba el décimo puesto en el ranking
europeo de seguros, donde era ademas la sexta compafia
No Vida, y la primera posicion en este segmento en América
Latina, region en la que es el segundo grupo asegurador.

Informe anual 2014 - INFORMACION GENERAL



2.1 PRESENCIA
INTERNACIONAL
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MAPFRE opera en un total de 49 paises, a través de 259
sociedades. Al cierre del ejercicio 2014, tenia 5.524 oficinas
propias en todo el mundo, de las que 3.069 estaban en Espana
y 2.087 en América Latina; ademas distribuye sus productos a
través de 9.484 oficinas de entidades bancarias y otros puntos
de venta que comercializan los seguros de MAPFRE en virtud
de acuerdos de colaboracién; y cuenta con una red de mas de
79.000 agentes y mediadores, de los cuales alrededor de 5.600
estaban en Estados Unidos y mas de 24.700 en Brasil.

En la actividad de seguros, MAPFRE lidera el mercado espafiol, es
la décima aseguradora en Europa, y esta implantada en todos los
paises de América Latina -regién en la que es el segundo grupo
asegurador vy el lider en Seguros No Vida-, en los Estados Unidos
de América -donde es una de las 20 primeras aseguradoras

de Automoviles del pais-, en Australia, China, Filipinas, Francia,
Indonesia, Irlanda, Malta, Portugal, Reino Unido vy Turquia.

En la actividad de Asistencia, MAPFRE opera en 45 paises y

es la tercera compafia mundial del sector. Ademas, el Grupo
cuenta con una reaseguradora profesional (MAPFRE RE) que
se encuentra entre las 15 primeras entidades en el ranking del
reaseguro mundial y desarrolla su actividad en todo el mundo,
contando para ello con 18 oficinas y dos sociedades filiales.
Para la gestion de los programas globales de seguros, el Grupo
cuenta con la compania especializada MAPFRE GLOBAL RISKS.
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2.2 ORGANIGRAMA
2014

MAPFRE S.A.

Presidencia

—— COMITE EJECUTIVO DE MAPFRE

AREAS CORPORATIVAS GLOBALES

Financiera Inversiones

Auditoria Interna

UNIDADES DE NEGOCIO:
SEGUROS / ASISTENCIA / GLOBAL RISKS

LATAM NORTE

IBERIA
Espana/Portugal

LATAM SUR

BRASIL

Durante el gjercicio 2014 las actividades del Grupo se han
desarrollado a través de sus Unidades de Negocio (Seguros;
Asistencia, Servicios y Riesgos Especiales; Global Risks vy
Reaseguro) gue se organizan geograficamente siguiendo la
estructura de Areas Territoriales y Regionales a excepcion de la
Unidad de Negocio de Reaseguro.
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Recursos Humanos

Secretaria General

Medios y Coordinacion

Institucional Estrategia y Desarrollo

Negocios y Clientes Soporte a Negocio

UNIDAD DE NEGOCIO
REASEGURO

INTERNACIONAL MAPFRE RE

EMEA
(Europa/Medio Oriente/Africa)

NORTEAMERICA
(USA-Puerto Rico/Canada)

APAC
(Asia/Pacifico)

El Area Territorial IBERIA coincide con el Area Regional IBERIA,
que estd integrada por Espafia y Portugal. El Area Territorial
LATAM se subdivide en las Areas Regionales de BRASIL, LATAM
NORTE (Costa Rica, El Salvador; Guatemala, Honduras, México,
Nicaragua, Panama y Republica Dominicana) y LATAM SUR
(Argentina, Colombia, Chile, Ecuador, Paraguay, Peru, Uruguay

y Venezuela). El Area Territorial INTERNACIONAL esta formada
por las Areas Regionales de NORTEAMERICA (Canada, Estados
Unidos y Puerto Rico), EMEA (agrupa las operaciones en Europa
—excepto Espafia y Portugal—, Medio Oriente y Africa) y APAC
(Australia, China, Filipinas, Hong Kong, India, Indonesia, Japon vy
Taiwan).



2.3 PRINCIPALES MAGNITUDES
ECONOMICAS

Los siguientes cuadros reflejan las magnitudes basicas que
definen la dimensién econdmica del Grupo MAPFRE.

[G4-9]
INGRESOS Y RESULTADOS ACTIVOS Y PATRIMONIO NETO
DATOS EN MILLONES DE EUROS 1.824 DATOS EN MILLONES DE EUROS 1.469
o
L637 1564 9727 10136 9804
1431 1372 @ ° ¢ °
o ° 7.796
[ J
2010 20Mm 2012 2013 2014 2010 2011 2012 2013 2014
. Ingresos totales ® Resultado bruto . Activos ® Patrimonio neto
Variacion 4 O O
2014 013 ” 2 2 . b [ 9 MILLONES €
Primas emitidas y aceptadas 224009 218356 26 Primas emitidas y aceptadas en 2014
Ingresos financieros 3.405,4 3.288,1 3,6
Ingresos de entidades no aseguradoras y otros 560,4 765,6 (26,8)
Subtotal ingresos consolidados 26.366,7 25.889,3 1,8 2 6 . ; 6 ; MILLONES €
Aportaciones brutas a fondos de pensiones(l) 849,3 677,0 25,5

Ingresos consolidados
TOTAL INGRESOS POR OPERACIONES 27.216,0 26.566,3 2,4

Cifras en millones de euros

Incluye MAPFRE INVERSION, CATALUNYACAIXA, BANKINTER VIDA,
CCM VIDA Y PENSIONES y DUERO PENSIONES.
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El siguiente cuadro refleja la evolucion de fondos gestionados en

productos de Vida y Ahorro:

Variacion

2014 2013 %

Provisiones técnicas de Vida © 30.615,1  24.391,9 25,5
Fondos de pensiones 5.788,8 5.372 78
Fondos de inversién y carteras gestionadas 44136  3.850,0 14,6
TOTAL 40.817 33.614 21,4

Cifras en millones de euros

(1 Incluye todas las provisiones técnicas de las compafias de seguros de
Vida y las provisiones de seguros de Vida de las entidades aseguradoras

multirramo.

IMPLANTACION DEL NEGOCIO Y DISTRIBUCION

GEOGRAFICA
2014 2013
Nimero de paises con presencia 49 47
Nimero medio de empleados 34,973 34146
IBERIA 9.243 9.289
LATAM 17.860 17.427
INTERNACIONAL 7.551 7121
MAPFRE RE 319 309
Nimero de oficinas 15.008 14.322
IBERIA 7.010 6.458
LATAM 7.710 7.589
INTERNACIONAL 288 275
Distribucién territorial del negocio por primas
IBERIA 31% 32%
LATAM 40% 40%
INTERNACIONAL 15% 14%
MAPEFRE RE 14% 14%
CUOTAS DE MERCADO
2014 2013
Espaiia (primas)
Automdviles 20,6% 20,5%
Salud 5,9% 5,8%
Resto no Vida 16,1% 16,3%
Vida 10,6% 9,6%
Total 13,1% 12,7%
Espaiia Vida (provisiones técnicas) 12,3% n,3%
Latinoamérica (primas no Vida) n.d. 9,5%

14

paises en 2014

oficinas en 2014
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Desglose de primas
por area territorial

MAPFRE RE
APAC

e IBERIA

EMEA

23.918

NORTEAMERICA

LATAM SUR BRASIL

Aportacion al resultado
Consolidado
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2.4 ORGANOS DE GOBIERNO

El pasado 22 de enero de 2015, el Consejo de Administracion
de MAPFRE SA, aprobd el nuevo Reglamento del Consejo de
Administracion. Por la importancia de su contenido, y dado
gue ha sido aprobado durante el proceso de elaboracion

y cierre del Informe Anual de Responsabilidad Social se ha
considerado conveniente realizar este apartado teniendo en
cuenta la informacién que serd vigente en 2015.

De acuerdo con las disposiciones legales y estatutarias, el
Consejo de Administracion es el 6rgano encargado de dirigir,
administrar y representar a la Sociedad. En consecuencia,
tiene plenas facultades de representacion, disposicion y
gestion, y sus actos obligan a la Sociedad, sin mas limitacion
gue las atribuciones que correspondan de modo expreso a la
Junta General de Accionistas de acuerdo con la Ley y con los
Estatutos Sociales.

El Consejo actua como principal érgano de decision y
supervision de la Sociedad, y de supervision del conjunto
de sus sociedades filiales, mientras que la gestiéon ordinaria
se desempefa por los érganos directivos y ejecutivos de
la Sociedad y por los érganos sociales competentes de las
citadas sociedades filiales.

Este drgano, puede delegar cuantas facultades considere
convenientes, salvo las indelegables por imperativo legal o
estatutario, como se indica en el articulo 1 del Reglamento
del Consejo de Administracion de MAPFRE, S.A. Entre esas
facultades indelegables, estarian, entre otras:

— Determinar las politicas y estrategias generales de la
Sociedad, y en particular: a) Los Objetivos de Actuacion

y los Planes Estratégicos para su consecucion. b) Los
Presupuestos Anuales de Ingresos, Gastos y Resultados, v las
Previsiones Anuales de Situacion Financiera y Patrimonial.

c) La definicion de la estructura del Grupo. d) La politica de
Inversiones y de Financiacion. e) La politica de identificacion,
gestion y control de riesgos, incluidos los fiscales, v la
supervision de los sistemas internos de informacion y control.
f) La politica de gobierno corporativo de la Sociedad y del
Grupo. g) La politica de Responsabilidad Social Corporativa.
h) La politica de dividendos. i) La politica relativa a las
acciones propias. j) La determinacion de la estrategia fiscal
de la Sociedad.

— Formular para cada ejercicio social, ademas de los
informes que deba formular con caracter indelegable
conforme a las leyes vy los Estatutos (Informe de Gestion y
Cuentas anuales, Informes Anuales de Gobierno Corporativo
y de Remuneraciones de los Consejeros) el InNforme Anual de
Responsabilidad Social del Grupo.

16

— Adoptar las decisiones relativas a la remuneracién de
los Consejeros dentro del marco estatutario y de la politica
de remuneraciones aprobada por la Junta General de
Accionistas.

— Garantizar el cumplimiento de los principios institucionales
y empresariales del Grupo MAPFRE

La composicion actual del Consejo es de 19 miembros, de
los que 5 miembros son consejeros ejecutivos, 7 consejeros
dominicales y 7 consejeros independientes.

El elevado numero de entidades que componen el Grupo
MAPFRE vy su caracter multinacional, con presencia en los
cinco continentes, junto con su relevancia econémica y
empresarial justifican el nimero de miembros del Consejo,
gue resulta adecuado para un funcionamiento eficaz y
participativo. No obstante, en los Ultimos 4 afos el tamafo
del Consejo de Administracion se ha reducido en un 25%,
pasando de 24 a 19 miembros.

Entre las novedades que introduce el nuevo Reglamento, esta
la figura del Consejero Coordinador, especialmente facultado
para, entre otros, dirigir la evaluacion del Presidente del
Consejo.

En la pagina contigua se representan de forma grafica los
organos de gobierno de MAPFRE, vigentes en 2015.

Sobre la composicidon y funcionamiento del Consejo, asi
como de los demas organos de gobierno de MAPFRE S A,
puede ampliarse la informacion, consultando los siguientes
documentos publicos:

— Reglamento del Consejo de Administracion

— Consejo de Administracion

— Comisién y Comités Delegados

— Informe Anual de Gobierno Corporativo

— Junta General (convocatoria y demds documentacion)

®MAPFRE



Consejo de Administracion

MAPFRE S.A

COMISION DELEGADA

Funciones: Direccion y supervision
permanente de la gestiéon ordinaria de
la Sociedad y sus filiales en sus aspectos
estratégicos y operativos.
Composicién: Estard integrada por
un maximo de diez miembros, todos
ellos componentes del Consejo

de Administracion. Su Presidente,
Vicepresidentes Primero y Segundo

y Secretario serdn con caracter nato
los de dicho Consejo.

—— COMITE DE AUDITORIA

Funciones: Verificacion de la informacion
financiera, propuesta de nombramiento
de auditor externo y supervision de la
Auditoria Interna.

Composicidn: Estara integrado por un
minimo de tres y un maximo de cinco
consejeros, todos ellos no ejecutivos

y dos de los cuales, al menos, deberdn ser
consejeros independientes. Su Presidente
serd un consejero independiente.

COMITE DE NOMBRAMIENTOS Y
RETRIBUCIONES

Funciones: Desarrollo coordinado de

la politica de designacion y retribucion
de los Consejeros y Altos Directivos del
Grupo.

Composicién: Estara integrado por un
minimo de tres y un maximo de cinco
consejeros, todos ellos no ejecutivos

y dos de los cuales, al menos, deberan ser
consejeros independientes. Su Presidente
serd un consejero independiente.

COMITE DE RIESGOS
Y CUMPLIMIENTO

Funciones: Apoyo y asesoramiento al
Consejo de Administracion en la definicion
y evaluacion de las politicas de gestion de
riesgos y en la determinacioén de la
propension al riesgo y de la estrategia de
riesgos, asi como supervision de la
correcta aplicacién en la Sociedad y en

el Grupo de las normas de buen gobierno
y de la normativa externa e interna.
Composicién: Estara integrado por un
minimo de tres y un maximo de cinco
miembros, todos ellos no ejecutivos.

Informe anual 2014 . INFORMACION GENERAL / 2.4 ORGANOS DE GOBIERNO 17
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MAPFRE v la

Responsabilidad

Social

3.1 MATERIALIDAD Y STAKEHOLDERS

3.1.1 Materialidad
[G4-18, 20, 21]

En 2013, MAPFRE asumid el compromiso publico de realizar
los cambios necesarios para que en 2014 se pudiera adaptar,
el Informe Anual Corporativo de Responsabilidad Social,
siguiendo los requerimientos de la Ultima versiéon del Global
Reporting Initiative (GRI) G4.

En este nuevo marco y con el objetivo de poder identificar
aguellas cuestiones relevantes para la Organizacion y
nuestros grupos de interés, se ha diseflado el Estudio de
Materialidad del Grupo MAPFRE 2014-2016, cuya primera fase
se presenta en este informe.

El estudio de materialidad citado se compone de dos fases:
FASE 1. 2014

Estudio de Materialidad a nivel corporativo, en el que han
participado internamente algunas Areas Corporativas
Globales y externamente algunos de los grupos de interés
estratégicos en cinco paises en los que el Grupo opera.

FASE 2: 2015-2016

Estudio de Materialidad a nivel local en los paises con
operaciones significativas, que actualmente estan
realizando sus informes de responsabilidad local y de
forma especial, los paises que participan en el estudio.

Informe anual 2014 - MAPFRE Y LA RESPONSABILIDAD SOCIAL

A continuacion se detallan los principales pasos seguidos
para la elaboracion de la fase 1: Estudio de Materialidad a
nivel corporativo

FASE 1.1: Analisis y valoracién de las cuestiones relevantes:
constituye el punto de partida para identificar internamente
las cuestiones relevantes se han utilizado los indicadores G4.
[G4-26]

Para el analisis se solicitd la participacion de las areas

de Recursos Humanos, Proveedores, Medio Ambiente,
Clientes, Gobierno Corporativo, Cumplimiento Normativo y
Responsabilidad Social, para que valoraran vy justificaran los
indicadores G4 relacionados con su ambito de actuacion.
Cada indicador se analizd en funcién de los siguientes
parametros: importancia del indicador (0-5), justificacion de
la valoracién indicada (de conformidad con los establecido
en la version G4) y alcance del impacto del indicador en
MAPFRE, es decir, si afecta a uno o a todos los paises donde
la compania opera. (Integracion del principio de materialidad
de GRI-4).

En total se han analizado vy valorado 124 indicadores G4.

FASE 1.2: Identificacion de las cuestiones relevantes para
MAPFRE: se analizaron las valoraciones y las respuestas
obtenidas vy se realizd una primera seleccion de indicadores,
en funcion del corte establecido como “material” (3 puntos).

Con los indicadores que obtuvieron una puntuacion inferior a
3 puntos se hizo un segundo analisis antes de considerarlos
definitivamente como no materiales, atendiendo,
fundamentalmente, a la naturaleza del propio indicador.

Por ejemplo, todos aquellos indicadores, relacionados

con Derechos Humanos, aungque hubieran obtenido una
puntuacion inferior a 3, se ha considerado materiales, por su
importancia y relevancia.
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Para poder tratar la informacidn, se agruparon los indicadores
por temas, dando como resultado el siguiente listado de
temas relevantes para MAPFRE:

1. Garantizar la calidad de los productos que ofrece

2. Garantizar la transparencia y la correcta gestién de la
estructura de los érganos de gobierno

3. Asegurar la salud y el bienestar de los empleados

4. Proveer un entorno de trabajo en el que se respeten la
diversidad, la igualdad y la no discriminacion

5. Incluir la responsabilidad medioambiental dentro de la
actividad de negocio

6. Garantizar la estabilidad y seguridad en el empleo

7. Respetar y proteger los Derechos Humanos
Fundamentales

8. Ofrecer formacidén y desarrollo profesional a los
empleados

9. Ofrecer productos y servicios relacionados con el ambito
medioambiental

10. Luchar contra la corrupcion, el blanqueo de capitales y
el fraude

11. Garantizar la seleccién y evaluacion de proveedores bajo
criterios Sociales, éticos y medioambiental

12. Asegurar la transparencia y el cumplimiento en materia
fiscal

13. Optimizar el uso de recursos para minimizar el impacto
al Medio Ambiente

14. Actuar frente al cambio climatico

15. Garantizar el cumplimiento normativo y mecanismos
formales de reclamacioén de clientes

16. Promover proyectos medioambientales y sociales con
grupos vulnerables

17. Proteger la biodiversidad

18. Contribuir al desarrollo social y econédmico de los paises
en los que operamos
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F1.3: Consulta a Grupos de Interés: en esta Ultima etapa,

el objetivo que se persigue es conocer la opinidn de los
grupos de interés acerca de los 18 temas identificados como
relevantes para la compafia.

Teniendo en cuenta que los procesos de consulta son
complejos, se decidid acotar la misma, a tres de los cinco
grupos de interés de caracter estratégico para MAPFRE:
empleados, clientes y proveedores.

Por otra parte, también se decidio limitar en esta fase el
alcance y realizar la consulta a estos tres grupos de interés en
Brasil, Colombia, Espana, México y Puerto Rico.

La seleccion de paises se hizo atendiendo a los siguientes
criterios: (i) en su conjunto representan el 64,9 por 100 del
volumen de negocio del Grupo (ii) en la actualidad forman
parte del proceso de verificacion de la informacion anual
de Informe de Responsabilidad Social vy (iii) a excepcion de
Espana, todos ellos han venido publicando sus informes
locales de responsabilidad social de forma regular desde
20009.

El proceso de consulta a los grupos de interés lo ha
realizado CBI Consulting, expertos en este tipo de procesos.
Con ello, se garantiza el anonimato y la confidencialidad de
las respuestas. La consulta se ha realizado a través de un
cuestionario online, en el que se solicitaba al destinatario
que priorizara del total de los 18 temas considerados como
relevantes los seis mas importantes.

Antes de comenzar el proceso de consultas a empleados en
Espana, se presentd el proyecto de materialidad corporativo
a la representacion legal de los trabajadores de MAPFRE.

En el siguiente cuadro, se muestran los datos agregados
de participacion. En 2015 vy se analizara con cada pais el
grado de respuestas obtenidas, para tratar de mejorar la
participacion en la fase 2.

N2 Consultas N¢ Respuestas

Stakeholder TS et % Participacion
Empleados 14.405 1.739 12,07
(lientes 82.745 1.753 21
Proveedores 22.862 653 2,86

QCB]

CAMBRIDGE INITIATIVES
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AL

PRINCIPALES RESULTADOS DEL ESTUDIO DE
MATERIALIDAD A NIVEL CORPORATIVO

[G4-19]

1. Comparacion de asuntos materiales
por grupos de interés consultados

I CLIENTES EMPLEADOS [l PROVEEDORES

2,5 2,5
2,0 2,0
;5! 15
1,0 1,0
- EO’S
0,0 0,0

1. Garantizar la calidad 2. Garantizar la 3. Asegurar la salud 4. Proveer un entorno 5. Incluir la

de los productos que transparencia y la y el bienestar de los de trabajo en el que se responsabilidad

ofrece correcta gestion de empleados respeten la diversidad, medioambiental

la estructura de los la igualdad y la no dentro de la actividad
érganos de gobierno discriminacion de negocio

2,5 225
2,0 2,0
1,5 1,5
1,0 1,0
OIS OI5
0,0 0,0

6. Garantizar la 7. Respetar y proteger 8. Ofrecer formacién y 9. Ofrecer productos y 10. Luchar contra la

estabilidad y seguridad los Derehos Humanos desarrollo profesional servicios relacionados corrupcion, el blanqueo

en el empleo Fundamentales a los empleados con el ambito de capitales y el fraude

medioambiental

2,5 2,5
2,0 2,0
15 1,5
1,0 1,0
0‘5 . . . . 0’5
0,0 Lo,o

11. Garantizar la 12. Asegurar la 13. Optimizar el uso de 14. Actuar frente al

seleccién y evaluacion transparencia y el recursos para minimizar cambio climatico

de proveedores bajo cumplimiento en el impacto al Medio

criterios sociales, éticos materia fiscal Ambiente

y medioambientales

2,5 2,5
2,0 2,0
1,5 1,5
1,0 1,0
0’5 . . 0’5
00 | 00

15. Garantizar el 16. Promover proyectos 17. Proteger la 18. Contribuir al

cumplimiento normativo medioambientales biodiversidad desarrollo social

y mecanismos formales de y sociales con grupos y econémico de los

reclamacién de clientes vulnerables paises en los que

operamos
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2. Matriz de asuntos materiales para
MAPFRE vy los grupos de interés consultados
(empleados, proveedores y clientes)

© O

ALTA

RELEVANCIA PARA GRUPOS DE INTERES (EMPLEADOS, PROVEEDORES Y CLIENTES)

<

(a]

w

=

<

=

<

(11]

BAJA MEDIA ALTA
RELEVANCIA PARA MAPFRE

LEYENDA:
1. Garantizar la calidad de los productos que ofrece 11. Garantizar la seleccion y evaluaciéon de proveedores bajo
2. Garantizar la transparencia vy la correcta gestion de criterios Sociales, éticos y medioambientales
la estructura de los érganos de gobierno 12. Asegurar la transparencia y el cumplimiento en materia
3. Asegurar la salud y el bienestar de los empleados fiscal

13. Optimizar el uso de recursos para minimizar el impacto
al Medio Ambiente

4. Proveer un entorno de trabajo en el que se respeten
la diversidad, la igualdad y la no discriminacion

5. Incluir la responsabilidad medioambiental dentro de 14. Actuar frente al cambio climatico
la actividad de negocio 15. Garantizar el cumplimiento normativo y mecanismos

6. Garantizar la estabilidad y seguridad en el empleo formales de reclamacion de clientes

7. Respetar y proteger los Derechos Humanos Fundamentales 16. Promover proyectos medioambientales y Sociales con

- ) rupos vulnerables
8. Ofrecer formacion y desarrollo profesional a los empleados grup

- . X ) 17. Proteger la biodiversidad
9. Ofrecer productos y servicios relacionados con el &ambito 9

medioambiental 18. Contribuir al desarrollo social y econdmico de los paises

-, ) en los que operamos
10. Luchar contra la corrupcion, el blanqueo de capitales

y el fraude
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3.1.2 STAKEHOLDERS
[G4-24, 25, 26, 27]

MAPFRE define su Responsabilidad Social como un
“compromiso voluntario y estratégico que implica procurar
la consecucioén de sus objetivos empresariales, cumpliendo
rigurosamente con sus obligaciones contractuales y legales,
aplicando criterios de equidad y estabilidad en las relaciones
Stakeholders con sus grupos de interés, contribuyendo asi a la satisfaccion
corporativos de las necesidades presentes y futuras de la sociedad.”

Para cumplir con este compromiso y con sus objetivos

empresariales, de forma sostenible, MAPFRE necesita la

implicacion de sus grupos de interés, especialmente la de los
definidos en su misiéon. Teniendo en cuenta la implantacion

1 de MAPFRE en el mundo, se han identificado 8 tipologias de

ACCIONISTAS, stakeholders corporativos, como referencia para desarrollar

INVERSORES
Y SOCIOS los mapas locales.

8 2

MEDIOS DE | ASEGURADOS
COMUNICACION Y CLIENTES

7 3

ORGANISMOS P T T
REGULADORES MAPFRE

LEGALES DE LOS
Y SUPERVISORES TRABAJADORES

SOCIEDAD DISTRIBUIDORES,

MEDIADORES,
COLABORADORES
PROVEEDORES

'h!h_
Bl
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La implicacion y el compromiso de los stakeholders con la
empresa se consiguen construyendo relaciones de confianza
gue permiten conocer y dar respuesta a sus expectativas,
desarrollando para ello, canales y herramientas de
comunicaciéon que facilitan la interaccion y el didlogo.

La politica de Responsabilidad Social establece nuestro
compromiso de actuacion con todos los stakeholders, vy
los valores de MAPFRE (solvencia, integridad, vocacion

Tabla de compromisos y canales de relacion

[G4-58]

Grupo de interés
con el Grupo de Interés

1 ACCIONISTAS,
INVERSORES
Y SOCIOS

2 ASEGURADOS
Y CLIENTES
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A qué se compromete MAPFRE Qué espera MAPFRE
del Grupo de Interés

de servicio, innovacion para el liderazgo y equipo
comprometido) determinan la forma en la que desarrollamos
esa relacion por parte de las adreas internas correspondientes.
Por esta razéon, como cada aflo, mantenemos la importancia
de hacer publicos nuestros compromisos y lo que esperamos
de la relacion. Ademas, este ejercicio, hemos incorporado

en la tabla que se muestra a continuacion la referencia a los
principales canales y herramientas que tenemos a disposicion
de los diferentes stakeholders.

Canales de Relacion
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Grupo de interés A gué se compromete MAPFRE Qué espera MAPFRE Canales de Relacidn
con el Grupo de Interés del Grupo de Interés

3 EMPLEADOS Y
REPRESENTANTES
LEGALES DE LOS
TRABAJADORES
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Grupo de interés A qué se compromete MAPFRE Qué espera MAPFRE Canales de Relacion
con el Grupo de Interés del Grupo de Interés

4 DISTRIBUIDORES,
MEDIADORES Y
COLABORADORES

5 PROVEEDORES

6 SOCIEDAD
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Grupo de interés A qué se compromete MAPFRE Qué espera MAPFRE Canales de Relacidn
con el Grupo de Interés del Grupo de Interés

7 ORGANISMOS
REGULADORES
Y SUPERVISORES

8 MEDIOS DE
COMUNICACION
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3.2 EL MODELO Y LA POLITICA
DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

MAPFRE cuenta con un modelo de Responsabilidad Social y una
politica en la que establece los principios de actuacion en este
ambito, que son de referencia y de aplicaciéon en todo el Grupo.

El modelo se basa en tres pilares fundamentales: Buen Gobierno,
la Coordinacion de la Responsabilidad Social y la Contribucion a
la Sociedad mas alld de su actividad mercantil. Este modelo esta
alineado con la estrategia de MAPFRE y promueve el desarrollo

sostenible del negocio vy las relaciones de confianza.

Buen gobierno

Coordinacion de la Responsabilidad Social

Contribucion a la sociedad

28
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Politica corporativa
de Responsabilidad Social
[G4-HR4; FS13, FS15]

1

CUMPLIMIENTO DE NORMAS Y DIRECTRICES INTERNACIONALES

Cumplimiento de las leyes y normas nacionales e internacionales vigentes
en todos los paises en los que opera el Grupo, adoptando de forma
complementaria normas y directrices internacionales y los convenios

de la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT), alli donde no exista

un desarrollo legal adecuado, y asumiendo como declaracién de minimos
el respeto a los derechos reconocidos en la Declaracion Universal de
Derechos Humanos y en los diez principios contenidos en el Pacto
Mundial.

2

PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO

Mantenimiento de practicas de gobierno corporativo basadas en

la transparencia empresarial y la confianza mutua con accionistas

e inversores, respetando las reglas de libre mercado y de libre
competencia, y rechazando cualquier practica irregular para obtener
ventajas empresariales.

3

ENTORNO LABORAL RESPONSABLE

Respeto a la igualdad de oportunidades entre los empleados, su
privacidad y su libertad de opinién; equidad en las relaciones laborales,
procurando un entorno de trabajo saludable y seguro, ademas de la
formacion necesaria y adecuada al trabajo que desarrolla cada empleado;
retribucion justa y estabilidad en el empleo, evitando cualquier forma

de persecucion, de abuso o de discriminacién por razén de ideologia,
creencia, sexo, orientacion sexual, raza o condicion; favorecimiento de

la conciliacién de la vida personal y laboral; y rechazo expreso de la
explotacion infantil y del trabajo forzoso.

4

INNOVACION Y ORIENTACION AL CLIENTE

Innovacién permanente en productos aseguradores y en servicios

de prevencion y asistenciales que agreguen valor a los asegurados

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

5

CADENA DE VALOR SOSTENIBLE

Desarrollo de practicas responsables en la cadena de valor,
impulsandolas principalmente a través de los procesos de seleccion

y contratacion de los suministradores, proveedores y colaboradores,

y acompafando a éstos en su desarrollo empresarial para que sean
coparticipes en la aplicacion de la politica de Responsabilidad Social del
Grupo.

6

CONSERVACION Y PROMOCION DEL MEDIOAMBIENTE

Mantenimiento de una actuacioén respetuosa con el medio ambiente,
impulsando medidas efectivas para limitar en todo lo posible el impacto
ecoldégico y medioambiental de los riesgos derivados de su actuacion
empresarial; y promocion de los valores de desarrollo sostenible y buenas
practicas de gestion ambiental de MAPFRE entre proveedores

y contratistas de bienes y servicios.

7/

DIALOGO CON GRUPOS DE INTERES

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

8

PROMOCION DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL

Participacion activa en organismos y foros nacionales e internacionales
en los que se promueva la responsabilidad social.

9

INFORME DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

Elaboracién y difusion de un Informe Anual de Responsabilidad Social
de MAPFRE con informacion relevante y veraz sobre las actividades
realizadas en este dmbito, sometiéndolo a los procesos de verificacion
internos y externos que se consideren oportunos y que garanticen su
fiabilidad e incentiven su mejora continua.

CONTRIBUCION AL DESARROLLO SOCIAL

Contribucion al desarrollo de las actividades no lucrativas de interés
general que lleva a cabo la FUNDACION MAPFRE, dentro de los limites
previstos en los estatutos sociales.
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3.3 LA ACTUACION ETICA
Y SOCIALMENTE RESPONSABLE

DE MAPFRE
[G4-15, 56, 57]

El Codigo de Buen Gobierno de MAPFRE establece los
Principios Institucionales y Empresariales del Grupo,

gue marcan la actuaciéon como empresa y nos ayudan a
desarrollar negocios sostenibles en todos los paises en los
gue operamos. Estos principios, se integran en la empresa
a través de los siguientes valores: solvencia, integridad,
vocacion de servicio, innovacion para el liderazgo y equipo
comprometido.

El enfogue socialmente responsable nuestras actividades
se desarrolla a través del cumplimiento de los compromisos
internacionales y de las politicas, normas y protocolos de
actuacion que se aprueban en la organizacion. Todo ello
nos permiten actuar bajo el principio de debida diligencia
para la prevencion, deteccién y erradicacion de conductas
irregulares, cualquiera que sea su naturaleza, que puedan
tener un impacto negativo en la empresa y en el entorno en
el que en el que desarrolla su actividad.

3.3.1 Compromisos internacionales con

el desarrollo sostenible
[G4-15, HR3, HR4, HR6, HR8 - HR10; SO3, SO4]

Tanto el Codigo de Buen Gobierno como el principio
primero de la Politica de Responsabilidad Social, establecen
el compromiso de MAPFRE con el respeto a los derechos
reconocidos en la Declaracion Universal de Derechos
Humanos y en los diez principios contenidos en el Pacto
Mundial de Naciones Unidas. Este compromiso se
desarrolla, principalmente, dentro del marco del Cédigo
Etico y de Conducta.

Ademas, MAPFRE trabaja para incorporar de forma
progresiva en la gestion del negocio los Principios Rectores
sobre las Empresas vy los Derechos Humanos de Naciones

Premio X Aniversario de la Red Espanola Pacto Mundial de Naciones Unidas

futuro, se seguird avanzando en el analisis y conocimiento de
este tipo de riesgos.

Por otra parte, MAPFRE se adhirio en 2004 al Pacto Mundial
de Naciones Unidas (Global Compact), y 10 afios después,
sigue comprometida con la integracion en el negocio de sus
10 principios, asi como en su promocion.

Ademas, como miembro de la Red Espanola, a la que
pertenece también desde 2004, forma parte activa del grupo
especial creado para avanzar en el papel de la empresa a
favor de los Derechos Humanos y en el grupo de trabajo
sobre sobre la nueva agenda de desarrollo, una vez finalizado
el plazo para la consecucion de los Objetivos de Desarrollo
del Milenio (ODM) de Naciones Unidas. Esta nueva agenda
post 2015, en la que esta trabajando estrechamente la Red
Espafiola del Pacto Mundial con Naciones Unidas, pretende
desarrollar un nuevo conjunto de objetivos, esta vez para el
Desarrollo Sostenible (ODS). Esta agenda sera revisada y
aprobada en la Cumbre Especial sobre Desarrollo Sostenible
que se celebrard en septiembre de 2015 en Nueva York.

MAPFRE contribuira con los objetivos post 2015, de la misma
forma que contribuye con los actuales Objetivos de Desarrollo
del Milenio, desde su actividad empresarial y desde su
actividad fundacional, como se muestra en la siguiente tabla:

Unidas, analizando y revisando los sistemas que actualmente
dispone la organizacion para respetar, investigar y resolver
los conflictos que pudieran surgir, aplicando medidas, cuando
proceda.

Por una parte, el Grupo cuenta con la experiencia de Business
&Human Rights, consultores expertos en Derechos Humanos,
que nos ayuda con el analisis de esta materia en Brasil, China,
Colombia, Turguia y Venezuela, donde MAPFRE desarrolla
actividades aseguradoras, y en Argelia, Egipto, Filipinas o
Rusia, en los que desarrolla actividades de asistencia. En el
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Principios del Pacto Mundial

y Objetivos de Desarrollo del Milenio

PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL

1 APOYAR Y RESPETAR
LA PROTECCION DE LOS
DERECHOS HUMANOS
FUNDAMENTALES, RECONOCIDOS
INTERNACIONALMENTE, DENTRO
DE SU AMBITO DE INFLUENCIA

2 EVITAR LA COMPLICIDAD EN LA
VIOLACION DE LOS DERECHOS
HUMANOS

INDICADORES GRI 4

Desempeno social
— Inversion: G4-HR1, HR2
— No discriminacion: G4-HR3

— Evaluacion de proveedores en materia
de derechos humanos: G4-HR10, HR11

— Libertad de asociacién y negociacion
colectica: G4-HR4

— Trabajo infantil: G4-HR5
— Trabajos forzados: G4-HR6
— Medidas de seguridad: G4-HR7

— Derechos de la poblacién indigena:
G4-HR8

— Relaciones entre los trabajadores y la
direccion: G4-LA4

— Salud y seguridad en el trabajo:
G4-LAS5 - G4-LA8

— Diversidad e igualdad de
oportunidades: G4-LA12

— lgualdad de retribucién entre mujeres
y hombres: G4-LA13

— Salud y seguridad del cliente: G4-PR1,
PR2

— Privacidad del cliente: G4-PR8
Desempefo econémico: G4-EC5

Desempeno social
— Inversion: G4-HR1, HR2
— No discriminacion: G4-HR3

— Evaluacion de proveedores en materia
de derechos humanos: G4-HR10, HR11

— Libertad de asociacién y negociacion
colectica: G4-HR4

— Trabajo infantil: G4-HR5
— Trabajos forzados: G4-HR6
— Medidas de seguridad: G4-HR7

— Derechos de la poblacién indigena:
G4-HR8

— Evaluacién: G4-HR9

— Mecanismos de reclamacioén en
materia de Derechos Humanos: G4-HR12

OBJETIVO DE DESARROLLO DEL MILENIO

Objetivo 1: Erradicar la Pobreza Extrema
y el Hambre

Objetivo 3: Promover la Igualdad entre
Géneros y la Autonomia de la Mujer

Objetivo 4: Reducir la Mortalidad Infantil
Objetivo 5: Fomentar la salud materna

Objetivo 6: Combatir el VIH/SIDA, el
paludismo y otras enfermedades

Objetivo 8: Fomentar una Asociacion
Mundial para el Desarrollo
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PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL

3 APOYAR Y RESPETAR LA
LIBERTAD DE ASOCIACION Y
FILIACION Y, EL RECONOCIMIENTO
EFECTIVO A LA NEGOCIACION
COLECTIVA

ELIMINAR TODA FORMA
DE TRABAJO FORZOSO O
REALIZADO BAJO COACCION

5 ERRADICAR EL TRABAJO
INFANTIL

6 ELIMINAR LA DISCRIMINACION
CON RESPECTO AL EMPLEO Y LA
OCUPACION
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INDICADORES GRI 4

Desempenio social

— Relaciones entre los trabajadores y la
direccion: G4-LA4

— Inversion: G4-HR1, HR2

— Libertad de asociacion y negociacion
colectica: G4-HR4

Desempeno social
— Inversion: G4-HR1, HR2
— Trabajos forzados: G4-HR6

— Evaluacién de proveedores en materia
de derechos humanos: G4-HR10, HR11

Desempeiio social
— Inversion: G4-HR1, HR2

— Libertad de asociaciéon y negociacion
colectica: G4-HR4

— Trabajo infantil: G4-HR5

— Evaluacion de proveedores en materia
de derechos humanos: G4-HR10, HRI11

Desempeiio social
— Empleo: G4-LA1, LA2

— Diversidad e igualdad de
oportunidades: G4-LA12

— Inversion: G4-HR1, HR2
— No discriminacion: G4-HR3
Desempeifio econémico: G4-EC6

OBJETIVO DE DESARROLLO DEL MILENIO

Objetivo 1: Erradicar la Pobreza Extrema
y el Hambre

Objetivo 3: Promover la Igualdad entre
Géneros y la Autonomia de la Mujer

Objetivo 8: Fomentar una Asociacion
Mundial para el Desarrollo

Objetivo 1: Erradicar la Pobreza Extrema
y el Hambre

Objetivo 2: Lograr la Ensefanza Primaria
Universal

Objetivo 4: Reducir la Mortalidad Infantil

Objetivo 1: Erradicar la Pobreza Extrema
y el Hambre

Objetivo 2: Lograr la Ensefanza Primaria
Universal

Objetivo 3: Promover la Igualdad entre
Géneros y la Autonomia de la Mujer

Objetivo 1: Erradicar la Pobreza Extrema
y el Hambre

Objetivo 2: Lograr la Ensefanza Primaria
Universal

Objetivo 3: Promover la Igualdad entre
Géneros y la Autonomia de la Mujer

Objetivo 8: Fomentar una Asociacion
Mundial para el Desarrollo
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PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL

7 APLICAR ENFOQUES
ORIENTADOS AL DESAFIO DE LA
PROTECCION MEDIOAMBIENTAL

8 FOMENTAR UNA MAYOR
RESPONSABILIDAD AMBIENTAL

9 FACILITAR EL DESARROLLO Y
LA DIVULGACION DE MEDIOS
TECNOLOGICOS RESPETUOSOS
CON EL MEDIO AMBIENTE

PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL

10 LUCHA CONTRA LA
CORRUPCION EN TODAS SUS
FORMAS, INCLUYENDO LA

EXTORSION Y EL SOBORNO

INDICADORES GRI 4

Desempeiio econémico: G4-EC2
Desempeno medioambiental

— Emisiones, vertidos y residuos: G4-EN19
— Productos y servicios: G4-EN27, EN28
— General: G4-EN31

Desempeiio medioambiental

— Materiales: G4-EN1, EN2

— Energia: G4-EN3 - EN7

— Agua: G4-EN8 - EN10

— Biodiversidad: G4-EN11 - EN14

— Emisiones: G4-EN15 - EN21

— Efluentes y residuos: G4-EN22 - EN24
— Productos y servicios: G4-EN27, EN28
— Cumplimiento normativo: G4-EN29
— Transporte: G4-EN30

— General: G4-EN31

Desempeiio social

— Etiquetado de productos y servicios:
G4-PR3, PR4.

DESEMPENO MEDIOAMBIENTAL

— Materiales: G4-EN2

— Energia: G4-EN5 - EN7

— Agua: G4-EN10

— Emisiones, vertidos y residuos: G4-EN19
— Productos y servicios: G4-EN27, EN28
— General: G4-EN31

INDICADORES GRI 4

Desempeiio social

— Lucha contra la corrupcion: G4-SO3 -
SO5

— Comunidades locales: G4-SO2 - SO4
— Politica Publica: G4-SO5, SO6

OBJETIVO DE DESARROLLO DEL MILENIO

Objetivo 1: Erradicar la Pobreza
Extrema y el Hambre

Objetivo 2: Lograr la Ensefanza
Primaria Universal

Objetivo 4: Reducir la Mortalidad Infantil

Objetivo 7: Garantizar la Sostenibilidad
del Medio Ambiente

Objetivo 1: Erradicar la Pobreza
Extrema y el Hambre

Objetivo 2: Lograr la Ensefanza
Primaria Universal

Objetivo 4: Reducir la Mortalidad
Infantil

Objetivo 7: Garantizar la Sostenibilidad
del Medio Ambiente

Objetivo 7: Garantizar la Sostenibilidad
del Medio

OBJETIVO DE DESARROLLO DEL MILENIO

Objetivo 1: Erradicar la Pobreza
Extrema y el Hambre

Objetivo 2: Lograr la Ensefanza
Primaria Universal

Objetivo 8: Fomentar una Asociacion
Mundial para el Desarrollo
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MAPFRE reporta anualmente, a través del Informe de
Progreso, los avances vy las actividades que realiza para
integrar en su actividad los diez principios del Pacto
Mundial. Este ano, el informe ha alcanzado el nivel Advance,
lo que supone la maxima calificacion por parte de Naciones
Unidas.

Dentro de sus compromisos internacionales, destaca
también la pertenencia de MAPFRE a la Iniciativa
Financiera del programa ambiental de Naciones Unidas
(UNEPFI) desde 2003 y desde 2012 a los Principios para la
Sostenibilidad en Seguros promovidos por esta iniciativa.

Estos principios, especificos para la industria aseguradora,
promueven, a través de sus cuatro principios, incorporar en
la gestion del negocio, como riesgo y como oportunidad,
aspectos medioambientales como el cambio climatico, los
dafos a la biodiversidad y la degradacion del ecosistema,
la gestidon del agua vy la contaminacién; aspectos sociales
relacionados con la inclusion financiera, los derechos
humanos, los riesgos para la salud derivados del desarrollo
y el envejecimiento de la poblacion; y aspectos relacionados
con el gobierno corporativo, cumplimiento de la regulacion,
gestion ética, conflictos de intereses y transparencia. Estos
son los denominados factores ASG (ESG, en sus siglas

en inglés).

La siguiente tabla muestra los Principios para la
Sostenibilidad en Seguros, y como MAPFRE trabaja en
su integracion en el negocio, a través de la informacion
reportada en este informe anual, y los indicadores GRI 4,
asociados a dichos principios:
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Principios para la Sostenibilidad en Seguros

PRINCIPIOS PARA LA SOSTENIBILIDAD
EN SEGUROS

1 INTEGRAR EN EL PROCESO
DE TOMA DE DECISIONES LAS
CUESTIONES AMBIENTALES,
SOCIALES Y DE GOBERNANZA
(CUESTIONES ASG) PERTINENTES
A LA ACTIVIDAD DE SEGUROS

Informe anual 2014 - MAPFRE Y LA RESPONSABILIDAD SOCIAL / 3.3 LA ACTUACION ETICA Y SOCIALMENTE RESPONSAB

LOCALIZACION EN EL INFORME ANUAL DE RS DE
MAPFRE 2014

— Carta del Presidente
— MAPFRE y la Responsabilidad Social:
> Proceso de Materialidad

> Stakeholders o grupos de interés: tabla de
compromisos

> La actuacion ética y socialmente responsable:
- compromisos internacionales Pag.

- la gestion de factores y riesgos ambientales,
sociales y de gobierno: referencia a las nuevas
Politicas de Riesgos y cumplimiento; convertir el
Riesgo en Oportunidad: formacion.

- medidas de prevencién y control: cuadro de
Politicas, normativas, protocolos, etc.; tabla de
formacion.

— MAPFRE y sus empleados: Formacion.
— MAPFRE vy los clientes:
> Innovacioén en productos y servicios 2014.

> Productos y Servicios de alto contenido social
y medioambiental.

> Reclamaciones y quejas.

— MAPFRE y los profesionales y las entidades que
colaboran en la distribucién de sus productos:
Seleccién y formacion.

— MAPFRE y los proveedores: Norma Corporativa
de Compras; Criterios de Homologacion

— Dimension medioambiental de MAPFRE: Cambio
Climéatico y Biodiversidad.

— Adhesioén a la Declaracion de Riesgos Climaticos
de la Asociacion de Ginebra.

INDICADORES GRI 4
ASOCIADOS (R)

— ESTRATEGIA Y ANALISIS:
Indicadores G4-1, 2

— GOBIERNO: Indicadores
G4-34 - 55

— DESEMPENO
ECONOMICO: Indicador
G4-EC2, EC8

— DESEMPENO AMBIENTAL:
Indicadores G4-EN12, EN14,
EN27, EN29, EN31

— DESEMPENO SOCIAL:
Indicadores G4-LA12, LA13;
HR1, HR3; PR1, PR5

— SUPLEMENTO
FINANCIERO: Indicadores
FS1 - FS4, FS7 - FS9, FST1 -
FS12, FS15 - FS16
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PRINCIPIOS PARA LA SOSTENIBILIDAD
EN SEGUROS

LOCALIZACION EN EL INFORME ANUAL DE RS DE
MAPFRE 2014

— Carta del Presidente
— MAPFRE y la Responsabilidad Social:
> Proceso de Materialidad

2 COLABORAR CON LOS CLIENTES
Y SOCIOS COMERCIALES PARA
CONCIENCIAR SOBRE LAS
CUESTIONES AMBIENTALES,
SOCIALES Y DE GOBERNANZA,
GESTIONAR EL RIESGO Y
DESARROLLAR SOLUCIONES

> Stakeholders o grupos de interés: tabla de
compromisos

> |La actuacion ética y socialmente responsable:

- la gestion de factores y riesgos ambientales,
sociales y de gobierno: referencia a las nuevas
Politicas de Riesgos y cumplimiento; convertir el
Riesgo en Oportunidad: formacion a clientes

- medidas de prevencion y control: cuadro de
Politicas, normativas, protocolos, etc.; tabla de
formacion.

— MAPFRE vy sus clientes
> Canales de atencion al cliente
> Innovacion en productos y servicios 2014

> Productos y Servicios de alto contenido social
y medioambiental

> Reclamaciones y quejas

— MAPFRE y sus proveedores

> Norma Corporativa de Compras
> Evaluacion

de apoyo.

— MAPFRE y la Responsabilidad Social:

> Stakeholders o grupos de interés. Tabla de
compromisos

3 COLABORAR CON LOS
GOBIERNOS, LOS REGULADORES
Y OTROS GRUPOS DE INTERES
FUNDAMENTALES, CON EL FIN
DE PROMOVER UNA ACCION
AMPLIA EN TODA LA SOCIEDAD
SOBRE LOS TEMAS AMBIENTALES,
SOCIALES Y DE GOBERNANZA

> Principales asociaciones.
> La actuacion ética y socialmente responsable:

- la gestion de factores y riesgos ambientales,
sociales y de gobierno: convertir el Riesgo

en Oportunidad: formacioén y publicaciones
especializadas

— Carta del Presidente
— MAPFRE y la Responsabilidad Social:
> Materialidad

RENDIR CUENTAS Y MOSTRAR
TRANSPARENCIA, DIVULGANDO
DE MANERA PUBLICA Y
PERIODICA LOS AVANCES EN
LA APLICACION DE ESTOS
PRINCIPIOS

> La actuacion ética y socialmente responsable:
- compromisos internacionales
— Informaciéon complementaria:

> Principios seguidos para la elaboracién del
informe corporativo de Responsabilidad Social.

> Web corporativa: www.mapfre.com
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> Canales de relacion con proveedores y sistemas

INDICADORES GRI 4
ASOCIADOS (R)

— DESEMPENO AMBIENTAL:
G4-EN1, EN2, EN7, EN27

— DESEMPENO SOCIAL:
G4-LAT, LA12, LA13; HR2,
HR7, HR10

— SUPLEMENTO
FINANCIERO: FS5, FS10,
FS16

— COMPROMISOS CON
INICIATIVAS EXTERNAS:
G4-15, 16

— PARTICIPACION DE LOS
GRUPOS DE INTERES:
G4-24 - 27

— DESEMPENO
ECONOMICO: G4-EC3

— DESEMPENO AMBIENTAL:
G4-EN14, EN15

— DESEMPENO SOCIAL:
G4-S05

— PARAMETROS DE LA
MEMORIA: G4-18 - 23; 32, 33

— DESEMPENO SOCIAL:
G4-PR6
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Ademas, FUNDACION MAPFRE realizo la traduccidn oficial al
espafnol de estos principios vy esta disponible para su consulta
en la siguiente direccion: http:/www.fundacionmapfre.org/
fundacion/es_es/images/PSI-principios-sostenibilidad-
seguros_tcm164-25621.pdf

En 2014, MAPFRE, como miembro de la Asociacion de
Ginebra, ha suscrito la Declaracion de Riesgos Climaticos,
un conjunto de principios orientadores sobre el papel que el
seguro puede desempefar en los esfuerzos mundiales para
combatir los riesgos relacionados con el cambio climatico.

3.3.2 Factores y riesgos ambientales,

sociales y de gobierno
[G4-2]

MAPFRE asume el impacto que su actividad mercantil genera
en el entorno y en la Sociedad. Su modelo de actuacion en
responsabilidad social y su politica en la materia, facilitan

la integracion en el negocio de los aspectos ambientales,
sociales y de gobernanza (llamados aspectos ASG).

Durante los uUltimos afios, el sector asegurador se ha
tenido que enfrentar a las consecuencias financieras y
reputacionales de los riesgos denominados “emergentes”
gue surgen, entre otros, de las expectativas y necesidades
ambientales, sociales y de gobernanza de la sociedad.

MAPFRE es consciente de gue un adecuado seguimiento de los
aspectos ASG permite a la organizacion obtener informacion
adicional sobre esos riesgos potenciales y entender mejor los
movimientos y transformaciones sociales o expectativas de los
stakeholders (inversores, clientes, reguladores, distribuidores,
publico en general, empleados, etc.).

En este sentido, la gestidon de riesgos ASG, ayuda en la
toma de decisiones en areas tan importantes como son

la suscripcion, la inversion, la innovacion en productos y
servicios y la gestion de la reputacion, esta Ultima, esencial
para generar confianza en nuestros stakeholders.

La integracion en la gestion de estos riesgos, junto con los
riesgos propios, tradicionales de la actividad aseguradora,

permite desarrollar y promover negocios mas responsables
y sostenibles.

Aunque estos riesgos a veces precisan de técnicas no
convencionales para su evaluacion, los mecanismos de
aseguramiento (entendido como técnica de transferencia de
riesgos a un tercero previo pago de una prima) son similares,
a los que se utilizan en la industria aseguradora, que siempre
ha demostrado su capacidad de anticiparse, integrar y dar
cobertura a riesgos emergentes.

Informe anual 2014 - MAPFRE Y LA RESPONSABILIDAD SOCIAL / 3.3 LA ACTUACION ETICA Y SOCIALMENTE RESPONSABLE DE MAPFRE 37



Los Factores ASG en MAPFRE
[G4-14 - 16, 45, 47; EC2; HR1, HR5, HR6;
FS4, FS9 - FS11]

Desde 2004, fecha de adhesion de MAPFRE al Pacto
Mundial de Naciones Unidas, la entidad asume la obligacion
de integrar en el negocio sus 10 principios de actuacion,
principios que se relacionan con cuatro areas muy
especificas: Derechos Humanos, Derechos Laborales, Medio
Ambiente y Anticorrupcioén. Esta ha sido la base principal
gue MAPFRE ha utilizado para identificar los factores ASG,
junto con otros documentos de referencia como el informe
The Global State of Sustainable Insurance Understanding
and Integrating Environmental, Social and Governance
Factors In Insurance, publicado por UNEPFI (United Nations
Environmental Program Financial Initiative) y que dio lugar
a los Principios para la Sostenibilidad en Seguros, a los que
MAPFRE se adhirid en 2012 vy, el estudio realizado por la
agencia espafola Servimedia, entre medios de comunicacion
y miembros del tercer sector, sobre las preocupaciones
sociales en Espana y en el mundo.

Conscientes de que los factores ASG no son estaticos, sino
gue cambian y evolucionan en funcion del desarrollo del
entorno politico, econdmico y social a nivel global y local,

el Comité Corporativo de Responsabilidad Social de MAPFRE
los revisa y, en su caso, actualiza periddicamente.
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TIPOS DE FACTORES

Ambientales

FACTORES Y CRITERIOS ESPECIFICOS

— Cambio climatico
— Eco-eficiencia: optimizacién de recursos

— Preservacion de la biodiversidad y la degradacion de los
ecosistemas

— Contaminacion

FACTORES Y CRITERIOS COMUNES

Derechos Humanos
Comunidades

Reputacion

Sociales

Derechos Laborales

— Aplicacion de los convenios de la Organizacion
Internacional del trabajo (ILO)

— Empleo

— lgualdad y no discriminaciéon

— Inclusion de colectivos vulnerables o de riesgo
— Formacién y desarrollo profesional

— Salario digno

— Conciliacion de la vida laboral y personal

Seguridad y Salud
— Prevencion: accidentes, bajas laborales, etc.

— Salud: envejecimiento de la poblacién, promocién de
entornos saludables y programas globales

— Seguridad: garantizar un entorno laboral seguro y confiable

Responsabilidad con los clientes

— Marketing responsable

— Canales de reclamacion y seguimiento
— Seguridad y protecciéon de datos

— Innovacidon en productos y servicios

— Negocios inclusivos: inclusién aseguradora

Cadena de valor
(proveedores, subcontratas, etc.)

— Politica y procedimientos de compras integrados:
Seleccién, homologacidn y contratacién incorporando
criterios de responsabilidad social y medioambientales

— Anaélisis y evaluacion: Derechos laborales, Seguridad y
Salud, Derechos Humanos, Medio Ambiente

Derechos Humanos
Comunidades

Reputacion

Gobierno

Etica, Integridad y principios
— Organos de gobierno:
> Liderazgo del Consejo
> Anticorrupciéon y soborno
> Transparencia fiscal

> Reglamentos/Cddigos Eticos y de Conducta: seguimiento,
cumplimiento, evaluacién, mecanismos de denuncia
(internos y externos) transparencia

— Proteccidén de los derechos de los accionistas

Derechos Humanos
Comunidades

Reputacion




Analisis de Riesgos ASG
[G4-14 - 16, 45, 47; EC2; HR1, HR5 - HR7; SO3,
SO4; FST1 - FS4, FS9 - FS11]

En febrero de 2014 MAPFRE aprobd dos politicas
importantes en este ambito:

— La Politica de Gestién de Riesgos del Grupo, con los
siguientes objetivos:

> establecer las pautas generales, los principios basicos y
el marco general de actuacion en materia de gestion de
riesgos.

> promover una sdlida cultura y un sistema eficaz de
gestion de riesgos.

> asegurar que el analisis de los posibles riesgos forme
parte del proceso de toma de decisiones.

> preservar la solvencia y fortaleza financiera del Grupo.

— La Politica de la Funcién de Cumplimiento del Grupo,
que establece como objetivo principal, minimizar la
probabilidad de que se materialice el riesgo de cumplimiento,
estableciendo para ello mecanismos de prevencién y control
eficaces, fomentando la formacion del personal en la materia
y promoviendo una cultura ética y de cumplimiento en toda
la organizacion.

Por otra parte, el marco de gobierno fijado por la Politica de
Gestion de Riesgos establece que la méxima responsabilidad
sobre la identificacion, medicion, vigilancia, gestion y
mitigacion de los riesgos, recae en los Organos de Gobierno
del Grupo (Consejo de Administracion, Comision Delegada

y Comité de Auditoria). Ademas, el Consejo ha designado
como Director de Riesgos al Vicepresidente Primero -
Director General del Area Financiera de MAPFRE S.A.-, que
asume la funcion de supervisar el correcto funcionamiento
del sistema de gestién de riesgos y que cuenta, ademas, con
el Comité Director de Solvencia ll, el Comité de Seguridad

y Medio Ambiente vy seis areas de intervencion: Actuarial,
Auditoria Interna, Control Interno y Riesgo Operacional,
Cumplimiento, Gestion de Riesgos y Seguridad y Medio
Ambiente (La politica de riesgos y los sistemas para su
gestion y control estan tratados de forma mas extensa

en el Informe de Cuentas Anuales e Informe de Gestion
consolidados. Gestion de Riesgos, paginas 49, 65 y 150).

Muchos de los factores ASG enunciados en la tabla (pag.

39) se analizan especificamente por las dreas anteriormente
mencionadas y se recogen, principalmente, en los Riesgos
Operacionales, en los Riesgos Estratégicos y de Gobierno
Corporativo, en los Riesgos de Cumplimiento y en los Riesgos
de Seguridad y Medio Ambiente.
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|. Los Riesgos Operacionales: el control de los riesgos
operacionales y de procesos de negocio se promueve a
través de Riskm@p, aplicacion informatica desarrollada
internamente en MAPFRE, e incluye los riesgos derivados
de fallos o inadecuaciones de sistemas, personas, procesos
internos o eventos externos. Estos riesgos se agrupan en 10
areas de riesgo: Actuarial, Juridica, Tecnoldgica, Personal,
Colaboradores, Procedimientos, Informacion, Fraude,
Mercado y Bienes Materiales (ver cuadro adjunto).

La metodologia establecida en MAPFRE permite:

— |dentificar el nivel de exposicion a los riesgos operacionales
y de procesos de negocio que existe en MAPFRE (en las
companiias filiales, en las Areas Regionales vy en el Grupo,
ademas de los asociados al sector), a través del mapa donde
se identifican los riesgos criticos.

— Elaborar un mapa de controles que, conocida la criticidad
del riesgo, considere la efectividad de los controles
implantados.

— Realizar un seguimiento de las medidas establecidas para
la mitigacion y/o eliminacion de riesgos y para la mejora de
los controles establecidos.

El modelo de control de riesgos operacionales y de procesos
de negocio establecido se basa en un analisis dindmico por
procesos de las diferentes Unidades de negocio, de forma
que los gestores de cada area o departamento identifiquen
y evallen los riesgos potenciales que afectan tanto a

los procesos de negocio como de soporte (Actividades
Comerciales, Atencién al Cliente, Coaseguro / Reaseguro,
Comisiones, Desarrollo de productos, Emision, Gestion
administrativa, Inversiones, Provisiones técnicas, Recursos
Humanos, Siniestros / Prestaciones y Sistemas tecnoldgicos).

En la siguiente tabla, se describen los tipos de riesgos

operacionales de MAPFRE vy que tienen relaciéon con los
factores ASG.
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Tipos de riesgos operacionales
de MAPFRE/factores ASG

NOMBRE

ACTUARIAL

JURIDICA

TECNOLOGICA

PERSONAL

COLABORADORES

PROCEDIMIENTOS

INFORMACION
FRAUDE

MERCADO

BIENES MATERIALES

DESCRIPCION

Riesgo de pérdida debido a la inadecuacién o fallos producido por:
> |a incorrecta definicion de la politica de reaseguro y los derivados de su incumplimiento
> la inapropiada tarificacion de productos y revision de tarifas

Riesgo de pérdida debido a la inadecuacién o fallos producido por:

> el desconocimiento o no aplicacion de la normativa legal, fiscal o especifica de la actividad
o por la realizacidon de operaciones al margen de las leyes que gobiernan en los paises

> la no existencia de contratos mantenidos en la entidad, errores en su formalizacidn/elaboracion,
no revision de los mismos.

> La incorrecta gestion de las reclamaciones y quejas y de operaciones sospechosas y obligatorias
de blanqueo de capitales

Riesgo de pérdida debido a la inadecuacién o fallos producido por:

> una inconsistente red tecnoldgica y lineas de comunicacion (RCCM, ADSL telefdnicas, fax,
LAN/WAN, etc.)

> una deficiente seguridad y proteccion de los sistemas tecnoldgicos y aplicaciones informéaticas
existentes, asi como en el acceso (passwords) o encriptacion de datos

> |a inexistencia de aplicaciones (software), la falta de adaptacion de éstas a las necesidades de
las areas, e insuficiente integracion entre las distintas aplicaciones

Riesgo de pérdida debido a la inadecuacién o fallos producido por:

> |a falta de formacion, experiencia y capacitacion de los empleados de la compania o la no
adaptabilidad del personal a la vision, mision y valores de la entidad. Se incluyen aspectos
relacionados al dimensionamiento de los departamentos

Riesgo de pérdida debido a la inadecuacién o fallos producido por:

> |a falta de formacion, experiencia y capacitacion de la estructura comercial de la compania
o de los profesionales externos contratados por la entidad

> |a no adaptabilidad de la red comercial o profesionales externos a la visiéon, misién y valores
de la entidad

> el insuficiente dimensionamiento de la estructura comercial o profesionales externos colaboradores

Riesgo de pérdida debido a la inadecuacién o fallos producido por:

> un inconsistente disefo de politicas, procedimientos, planes y normativa interna de cada
uno de los procesos de gestion

> la incorrecta ejecucion de los anteriores

Riesgo de pérdida debido a la inadecuacién o fallos producido por:
> una incorrecta comunicacion o transaccion de la informacion

> |a falta de confidencialidad en el tratamiento de la misma

> |a insuficiencia o no fiabilidad, ni veracidad de la informacion

Riesgo de pérdida debido a la inadecuacién o fallos producido por:

> |a falta de herramientas y procedimientos para detectar y prevenir acciones fraudulentas realizadas
tanto por personas ajenas a la organizacion como por personas pertenecientes a la misma

Riesgo de pérdida debido a la inadecuacién o fallos producido por:

> el desconocimiento del mercado en el que se opera

> |la incapacidad de reaccion ante los cambios que se producen en los mercados

> el deterioro de la imagen de la entidad ante la sociedad y los mercados

Riesgo de pérdida debido a la inadecuacién o fallos producido por:
> |a falta de medios técnicos y materiales (se incluyen hardware)
> |a inapropiada gestion y protecciéon de los activos
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Il. Riesgos Estratégicos y de Gobierno Corporativo: que
incluye los riesgos de ética empresarial y de Buen Gobierno
Corporativo, de estructura organizativa, de alianzas, fusiones

vy adquisiciones derivados del entorno regulador y, finalmente,

el de competencia.

Ademas del Codigo de Buen Gobierno, MAPFRE dispone
de un Cdédigo Etico y de Conducta que refleja los valores
corporativos y sus principios de actuacion, y ha creado

el Comité de Etica como dérgano garante de la aplicacion,
supervision y control del Codigo, lo que contribuye a
minimizar los riesgos en este ambito. Ademas cuenta con la
Politica de Funcion de Cumplimiento.

Ill. Riesgos de Cumplimiento: definido como el riesgo

de sanciones regulatorias o legales, pérdidas financieras
materiales o pérdidas de reputacion que puede sufrir una
entidad como resultado de incumplir las leyes, regulaciones,
reglas y estandares internos y externos o requerimientos
administrativos aplicables a su actividad.

En relacion con el proceso de gestion del riesgo de
cumplimiento, durante el ejercicio 2014 se ha avanzado en la
estructuracion e implantacion de la funcion de Cumplimiento
en las Unidades de Negocio, tanto espafnolas como de otros
paises en los que opera el Grupo, asi como en la elaboracion
de un mapa de riesgos de cumplimiento con identificacion y
valoracion de los mismos.

IV. Riesgos de Seguridad y Medio Ambiente: cuya
identificacion, tipificacion, evaluacion y seguimiento
dependen de la Subdireccion General de Seguridad y Medio
Ambiente y del Comité de Seguridad y Medio Ambiente
Corporativo, este ultimo como érgano responsable de
garantizar la correcta gestion de los riesgos de seguridad

y medioambientales del Grupo, de manera alineada con los
objetivos y necesidades empresariales de la compania.

Las actuaciones llevadas a cabo por MAPFRE para la gestion
de los riesgos de Seguridad y Medioambientales relacionados
con los factores ASG son las siguientes:

— Proteccion de la privacidad de los datos de los empleados,
clientes y colaboradores: MAPFRE cuenta con controles
destinados a preservar la confidencialidad, integridad

y disponibilidad de la informacién gque maneja y de los
sistemas de informacion que la soportan. En este sentido,
MAPFRE otorga la maxima prioridad a la proteccion de

los datos de caracter personal de sus empleados, clientes,
colaboradores y resto de grupos de interés.

— Proteccion de las personas: MAPFRE dispone de Planes
de Emergencia y Autoproteccion, asi como de sistemas
de seguridad, sistemas de proteccidn contra incendios y
protocolos especificos, destinados a prevenir dafos a las

42

personas (y a los bienes que éstas pudieran tener) que se
encuentren en sus instalaciones o en eventos organizados
por la compania. Ademas, se realizan acciones formativas
e informativas para prevenir riesgos de seguridad en

el dmbito privado de los empleados y colaboradores,

en particular mediante consejos de cara a los periodos
vacacionales, con motivo de viajes, etc.

— Supervivencia de las operaciones en caso de desastre
o catastrofe: MAPFRE desarrolla planes de continuidad
de negocio destinados a garantizar que sus clientes van
a poder disponer de los servicios que MAPFRE les presta
independientemente de que se produzcan situaciones de
desastre o catastrofe.

— Colaboracion en la deteccion e investigacion de actos
delictivos. MAPFRE colabora estrechamente con las
Fuerzas y Cuerpos de Seguridad, dando respuesta en
tiempo y forma a las peticiones de informacion realizadas
por estos organismos. En Espafa, MAPFRE participa
directamente en los programas “Coopera” con la Guardia
Civil y “Red Azul” con la Policia Nacional. De manera
adicional, MAPFRE forma parte de las redes internacionales
FIRST y CERT, destinadas a la prevencion, detecciéon y
respuesta en el ambito de los delitos telematicos. Con
todo lo anteriormente expuesto, MAPFRE contribuye a la
seguridad general de los entornos en los que lleva a cabo
su actividad, incluyendo el ciberespacio.

— Proteccion medioambiental: MAPFRE dispone de un
Sistema Integrado de Gestion Medioambiental y Energética
con el que se identifican, evalian y minimizan los riesgos
ambientales causados por nuestra actividad. A través

de este sistema, se evita el consumo indiscriminado o
excesivo de energia y suministros, mediante la implantacion
de medidas de eco-eficiencia. En relacion al cambio
climatico, MAPFRE ha aprobado el Plan Estratégico de
Eficiencia Energética y Cambio Climatico a 2020, donde se
definen actuaciones concretas en cuanto a la adaptacion,
mitigacion y compromiso de reduccion de emision de
gases de efecto invernadero, relacionados con las plagas
bioldgicas vy epidémicas, vy los riesgos de la naturaleza o
catastroficos.
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La importancia de convertir los riesgos en
oportunidades de negocio

Las empresas aseguradoras juegan un papel importante a la
hora de afrontar los desafios globales en sostenibilidad. Por
esta razon, una adecuada gestion de los riesgos ASG permite
a la empresa desarrollar nuevos productos para mitigar

y reparar los impactos negativos, en caso de producirse,
derivados de esos riesgos.

En este sentido, los riesgos derivados del cambio climatico
son los gue tradicionalmente han tenido y tienen un mayor
impacto econdmico, siendo también los que han tenido

un mayor desarrollo durante estos ultimos afos. Pero las
demandas sociales en torno a los riesgos relacionados con
otros factores como el envejecimiento de la poblacion,

los derechos humanos, la desigualdad econdmica y social,
la ética de las organizaciones y la reputacion, entre otros,
ofrecen la oportunidad a las empresas aseguradoras de
desarrollar productos innovadores, relacionados con estos
factores ASG, que impacten de forma positiva las sociedades
en las que operan.

Por otra parte, ademas de la gestidon adecuada de los
riesgos, es necesario generar una cultura aseguradora entre
los clientes y la sociedad, para tomar conciencia de la
importancia de conocer, prevenir y adoptar soluciones de
proteccion y mitigacion de los diferentes riesgos que pueden
existir en la vida personal y profesional, para que llegado el
momento, se puedan afrontar sin que afecten al patrimonio.

MAPFRE facilita a sus clientes/ asegurados y reasegurados
la posibilidad de tener una atencidn individualizada y un
asesoramiento experto, desde las diferentes lineas de
negocio que les permite obtener una adecuada proteccién
financiera de sus riesgos, a través de coberturas de seguro
y reaseguro. (Para ampliar la informacion ver pagina 89 de
MAPFRE vy sus Clientes).

Ejemplos de buenas practicas:

Una buena practica que se realiza en Espafa, a través
de MAPFRE EMPRESAS, es el modelo Empresas 360°
gue permite a las pequenas y medianas empresas
clientes (algunas de ellas con facturaciones de mas
de 20 millones de euros) tener acceso, de forma
gratuita, a un analisis integral de los riesgos asociados
a su actividad, y cdmo gestionarlos adecuadamente
mediante soluciones aseguradoras, adaptadas a sus
necesidades.

Firmes con el compromiso de contribuir a la mejora
econdmica y social de los paises en los que opera,
MAPFRE desarrolla microseguros y productos dirigidos
especificamente a colectivos con niveles de renta
limitados, sobre todo en América Latina. Esta linea de
trabajo, permite contribuir a reducir las desigualdades
sociales y la pobreza, a proteger el patrimonio

de las familias que ponen en marcha pequenos
emprendimientos o negocios basicos, a mejorar la
dignidad de las personas que pueden acceder a dar
sepultura a sus familiares o acceder a un nivel basico de
productos de Salud, etc. Ademas, por la forma en la que
se comercializan algunos de estos productos, también se
contribuye a generar empleo en zonas deprimidas.

(Para ampliar la informacion ver paginas 84 MAPFRE
y sus Clientes)

MAPFRE promueve la cultura aseguradora y el
conocimiento en gestién de riesgos a clientes y no
clientes, organizando cursos formativos especializados,
foros, jornadas internacionales y mediante publicaciones
especificas relacionadas con la gestidon de riesgos:

— Formacién: MAPFRE RE ha desarrollado en 2014 mas
de 28 seminarios, jornadas, foros y conferencias, tanto

en Espafna como en Argentina, Colombia, Filipinas, Malta,
México, Panama, Paris, Portugal y Republica Dominicana.

FUNDACION MAPFRE, a través del Area Seguro y Prevision
Social, cuya informacidén se puede consultar en la siguiente
direccioén: http://www.fundacionmapfre.org/fundacion/es_es/
seguro-prevision-social/formacion-y-cursos/

— Publicaciones especializadas:
> Revista Trébol, disponible en la siguiente direccion:

http://www.mapfre.com/mapfrere/es/cinformativo/revista-
trebol.shtml
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> Gerencia de Riesgos y Seguros de FUNDACION MAPFRE
- http://www.mapfre.com/fundacion/html/revistas/gerencia/
n119/es/index.html. En esta direccidn se puede acceder,
ademas libros y documentos especializados en riesgos, asi
como los principales eventos/ agenda en este ambito.

> Publicaciones en las que colabora MAPFRE RE,
relacionadas con terremotos y tsunamis, Efectos destructivos
de ciclones tropicales, riesgos y seguro en la industria
agroalimentaria y en la construccion, entre otros, y que

estan publicadas en la pagina web: http:/www.mapfre.com/
mapfrere/es/cinformativo/otras-publicaciones.shtml#

Cabe destacar que MAPFRE es miembro de CRO Forum, de
la Asociacién de Ginebra, del European Financial Services
Roundtable, del CFO Forum y del Pan-European Insurance
Forum y es miembro de UNEPFI. Todas ellas promueven

el analisis, la investigacion y el debate sobre cuestiones
politicas, econdmicas y sociales que pueden afectar a la
industria aseguradora y a la gestion de sus riesgos.

Riesgos

v RO ron

& |

3.3.3 Medidas de prevencion
y cumplimiento, a disposicion
de los empleados

[G4-HR2, HR6 - HRS8; SO3, SO4]

Tabla de Politicas, normativas, procedimientos, protocolos
y otros documentos de referencia a disposicién de los
empleados

..
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Otros documentos de referencia

— Nuevo posicionamiento estratégico de MAPFRE
— Planes de Prevencion

— Aspectos Basicos sobre Ley Organica de Proteccion de
Datos

— Aspectos Basicos sobre la Clausula de Confidencialidad
— Aspectos Basicos sobre la Clausula Informativa
— Guia de uso de Medios y Redes Sociales

— Guia y normas de atencion al cliente en Medios y Redes
Sociales

— Catalogo de Operaciones de Riesgo para Empresas de
Servicios de Inversion

— Catdlogo de Operaciones de Riesgo para Entidades
Aseguradoras

— Canal de Denuncias Financieras y Eticas: acceso a los
canales de denuncias MAPFRE

— Solucién de Conflictos entre las Sociedades del GRUPO
MAPFRE y de los Usuarios de sus Servicios Financieros:
acceso al formularios de reclamacion.
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A continuacion se destacan algunas de las actuaciones y
programas mas relevantes en los que estamos trabajando de
forma permanente:

Cddigo Etico y de Conducta y Comité de Etica:
[G4-49, 50, 57; LA16; HR3; HR12]

El Codigo sienta las normas de conducta que deben regir

el comportamiento y actuacion entre los empleados y

su relacién con terceros, que debe estar basada en el
respeto mutuo entre todas las personas con las que se
relacionan; el compromiso con su trabajo y con la empresa;
la responsabilidad, la solidaridad y la cooperacion; y la
integridad vy el respeto a la legalidad, de forma que en

el entorno laboral exista un ambiente de confianza que
permita el desarrollo personal y profesional, de respeto a los
derechos humanos vy laborales basicos, libre de explotacion
de cualquier naturaleza, intimidacion, acoso y discriminacion.
Este Codigo es de obligado cumplimiento en el Grupo.

Cédigo Etico y de Conducta: principales contenidos

1) RELACIONES CON Y ENTRE LOS EMPLEADOS:
— Derechos laborales

— Compromiso, Eficiencia y Desarrollo Profesional
— Respeto a las personas

— Igualdad de oportunidades y no discriminacion
— Conciliacion de la vida laboral y personal

— Prevencién de Riesgos Laborales

— Proteccidén y uso apropiado de los bienes de la
empresa

— Confidencialidad de la Informacién y Proteccién de
datos de caracter personal

2) RELACIONES CON TERCEROS
— Marca e imagen de la empresa

— Calidad del servicio, atencion al cliente
y competencia leal

— Relacidn con proveedores
— Relacion con los socios
— Conflictos de intereses
— Anticorrupcion y soborno

3) RESPONSABILIDAD SOCIAL:
— Politica de actuacion

— Politica medioambiental

— Transparencia de la informacion
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4) CUMPLIMIENTO DEL CODIGO DE ETICA
Y CONDUCTA: Comité de Etica: competencias,
composicion y régimen de funcionamiento

Ademas, MAPFRE cuenta con un Comité de Etica, encargado
de asegurar la aplicacion de este Codigo, con funciones
consultivas, resolutivas, de vigilancia y de promocion, que da
cuenta anualmente a la Comision Delegada de la actividad
desarrollada en el gjercicio.

Con el objetivo de facilitar el acceso a todos los empleados,
con independencia de su lugar de trabajo, a las consultas y
posibles denuncias sobre el Cddigo, el Comité ha puesto en
marcha el Canal de denuncias y consultas Eticas.

Durante el ejercicio 2014 el Comité de Etica no ha recibido
consultas relacionadas con este procedimiento. Asimismo,
durante dicho ejercicio el Comité no ha recibido denuncias
relacionadas con el Cédigo de Etica y Conducta, por los
canales establecidos al efecto.

Canal de Denuncias Financieras y Eticas:
[G4-58]

MAPFRE tiene establecidos dos tipos de canales, uno para las
denuncias financieras y contables y otro para las consultas y
denuncias éticas.

Con la finalidad de dar cumplimiento a lo previsto a tal efecto
en el Codigo de Buen Gobierno de MAPFRE, se establece el
Canal de Denuncias Financieras y Contables, que permite a
los empleados del Grupo comunicar al Comité de Auditoria
de MAPFRE, S.A., de forma confidencial, las irregularidades
financieras y contables de potencial trascendencia que
adviertan en el seno de la empresa.

Para canalizar las denuncias, se ha habilitado un buzdn
electrénico accesible desde www.mapfre.com/CDF. Los
empleados también pueden plantear sus denuncias por
correo postal.

Dentro del Canal de Denuncias se establece también el
Canal de Consultas y Denuncias Eticas, que permite que
cualquier empleado que tenga dudas sobre la aplicaciéon del
Codigo, o que observe una situacion que pudiera suponer un
incumplimiento o vulneraciéon de cualguiera de los principios
y normas éticas o de conducta establecidas en el mismo,
pueda comunicarlo al Comité de Etica, de forma confidencial
y con total garantia. El Canal de Consultas y Denuncias Eticas
es accesible a todos los empleados, a través del buzoén
electronico www.mapfre.com/Etica. Los empleados también
pueden plantear sus consultas y denuncias por correo postal.
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Ambos canales estan accesibles, ademas de en espafol, en
inglés, portugués y turco.

Cumplimiento:

El Grupo asume permanentemente el compromiso institucio-
nal de conducir todas sus actividades y negocios conforme a
estrictos canones de comportamiento ético vy tolerancia cero
con el incumplimiento normativo. Bajo esta premisa, persi-
gue la consecucion de un entorno global de cumplimiento,
incluyendo tanto las leyes y demas disposiciones normativas,
como las reglas y estandares internos y externos.

La tolerancia cero con el incumplimiento se complementa
con las actuaciones preventivas desarrolladas por la funcion
de cumplimento del GRUPO MAPFRE para mitigar el riesgo
de que eventualmente pudiera producirse un incumplimiento.

Esta funcion coadyuva a que el Grupo minimice este riesgo,
fomenta la concienciacion sobre la necesidad de cumplir la
normativa interna y externa y asegura gue el cumplimiento
guede perfectamente integrado en su cultura y en el
desarrollo de todas sus actividades. Asimismo, es importante
subrayar que todo el personal es responsable de integrarse
en la cultura de cumplimiento.

La gestion efectiva del riesgo de cumplimiento es considera-
da como un impulso basico para el crecimiento sostenible y

rentable, a la vez que colabora en la protecciéon de la solven-
cia, integridad y reputacion de MAPFRE v respalda al Grupo
en la consecucion de sus objetivos estratégicos.

Control Interno:

El Control Interno involucra a todas las personas,
independientemente del nivel profesional que ocupen en la
organizacion, y persigue la mejora de la operativa interna,
fomentando el control de los riesgos potenciales que pueden
afectar a la consecucion de los objetivos estratégicos
establecidos.

Se trata de garantizar, con razonable seguridad, en el marco
de los principios y valores establecidos en el Codigo de Buen
Gobierno de MAPFRE, que los objetivos del Grupo sean
alcanzados en lo que se refiere a la eficiencia y efectividad
operacional, confianza en los registros contables y financieros
y conformidad con las reglas y normas externas e internas.

En MAPFRE se considera que el sistema de Control Interno
representa una oportunidad para mejorar:

> |a eficacia y eficiencia de los procesos internos.

> La confianza de las partes interesadas (la Sociedad, los
beneficiarios, la administracion, etc.)

> La disponibilidad de recursos, ya que un menor numero
de riesgos indefinidos o no controlados implica la liberacion
de recursos gque se destinaban a tal fin.

Prevencién del Blanqueo de Capitales:

MAPFRE mantiene una vigilancia permanente para detectar y
poner en conocimiento de los organismos correspondientes
cualquier operacion sospechosa de realizarse con el objetivo
de “blanguear” recursos procedentes de actividades
delictivas. Para ello, tiene establecidos los medios humanos
y organizativos adecuados, cuya actuacion esta supervisada
por el Comité de Prevencion de Blanqueo de Capitales del
Grupo, todo ello, de conformidad con las previsiones de la
Ley 10/2010 y de su Reglamento de desarrollo.

Prevencién del Fraude y la Corrupcién:

MAPFRE tiene establecidos diversos procedimientos para
luchar contra el fraude, entendido como todo acto realizado
por accidn u omision, de manera intencionada y contraria

a la verdad, en la contratacion del seguro, en la declaracion
del siniestro o en la acreditacion del dafio causado, y
durante la tramitacion del mismo, con animo de obtener un
enriguecimiento injusto de la aseguradora. En los diferentes
paises se realizan actividades formativas y divulgativas, en
algunos casos en colaboracion con instituciones sectoriales,
gue permitan identificar y prevenir acciones fraudulentas.

Asimismo, desde el Subcomité sobre Sistemas de Gestion
Anticorrupcion, de la Asociacion Espafiola de Normalizacion
y Certificacion (AENOR), se ha participado en los trabajos
de elaboracion de la futura norma ISO PC 278 Anti-Bribery
Management Systems, que permitird elaborar el estdndar
internacional en la materia. El establecimiento de normas
auditables en este campo contribuird a mejorar el ambiente
de control en las empresas.

Seguridad:
[G4-HR7, HRS8; PR8]

La seguridad es un aspecto fundamental en todas las
actividades que MAPFRE realiza y por ello, desde el punto de
vista de la responsabilidad social, se centra en la proteccion
de los trabajadores, la salvaguarda de la informacion de sus
clientes y otros grupos de interés, y la sostenibilidad de sus
operaciones y de los servicios que presta.

La proteccion de los trabajadores se materializa
proporcionando un entorno de trabajo seguro consecuencia
del mantenimiento preventivo de las instalaciones; la dotacion
de planes de autoproteccion en los centros de trabajo; el
disefio de medidas especificas en viajes y desplazamientos
(especialmente a zonas con inestabilidad); y el apoyo directo
y especializado ante la aparicion de situaciones de riesgo.
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El compromiso con la seguridad de la informacion relativa
a los clientes se concreta, entre otros aspectos, en el
establecimiento de altos estdndares de cumplimiento de
las obligaciones normativas en materias de privacidad

y proteccion de datos. Para ello, se establecen medidas

de salvaguarda de diversa indole, garantizando la
confidencialidad e integridad necesaria y respondiendo asf
a la confianza depositada por clientes, accionistas y demas
grupos de interés.

En este sentido, en 2014 al Grupo MAPFRE no se le ha abierto
ningun expediente sancionador por temas relacionados con
la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de
Datos de Caréacter Personal (LOPD).

Asimismo, los procesos de negocio incorporan desde su
inicio criterios de seguridad para minimizar los riesgos e
incidentes y posibilitar el normal desarrollo de las actividades.

Ademas, se disefan e implantan soluciones de continuidad
de negocio que garantizan el mantenimiento de los
servicios que se prestan a los clientes ante situaciones de
contingencia grave, contribuyendo asi a la sostenibilidad de
las operaciones de negocio.

Para posibilitar todas estas actuaciones se promueve la
formacion y certificacion en materia de seguridad de los
trabajadores en el desarrollo de sus funciones y como
garantia de calidad en la prestacion de servicios. Asi, en 2014
se han impartido mas de 8198 horas en formacion al personal
responsable de los distintos procesos de seguridad, y se ha
elevado a 240 el numero de certificaciones y acreditaciones
personales que respaldan y avalan la cualificacion de sus
profesionales. Ademas, el 63% personal de seguridad recibe
formacion sobre las politicas y normas de la organizacion en
materia de Derechos Humanos relevantes para las actividades
gue tienen que desarrollar.

Formacién en Responsabilidad Social:
[G4-S04; FS4]

Curso, diseflado en formato on-line, que permite identificar
la actividad diaria de quienes trabajan en la empresa con

los principios y politicas de MAPFRE en el ambito de la
responsabilidad social, cultura y valores corporativos, asi
como el compromiso que el Grupo tiene con los derechos
humanos, derechos laborales, el respeto y cuidado del medio
ambiente asi como con las practicas transparentes y de no
corrupcion.

A continuacion se presentan los principales datos de

formacion recibida por los empleados y colaboradores en
dichas materias:
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Tabla 1. Formacidn a empleados en politicas y sistemas
anti-corrupcion.

TIPO DE CURSO 2014
(6digo ético y de conducta N® empleados 6.512
Horas totales 6.610
Responsabilidad Social N° empleados 4.829
Horas totales 4.969
Control Interno N® empleados 3.230
Horas totales 3.284
Corrupcién N® empleados 2.457
Horas totales 2128
Blanqueo de Capitales N® empleados 4.205
Horas totales 4.205
Lucha contra el Fraude N® empleados 8.477
Horas totales 10.91
lgualdad N® empleados 2.887
Horas totales 2914
Cultura y Valores Corporativos N® empleados 4.988
Horas totales 16.233

(Se ha cambiado el criterio de presentaciéon de los datos, razén por la que
no se muestran datos comparables de 2013)

Auditorias de Responsabilidad Social:

La Direccion General de Auditoria Interna ha realizado

122 trabajos especiales en 2014 sobre diferentes aspectos
vinculados a la responsabilidad social en el conjunto del
Grupo. Dichos trabajos versan sobre aspectos tales como
recursos humanos, control interno, prevencion del blanqueo
de capitales, servicio de atencion al cliente, gestion de
reclamaciones, prevencion contra fraudes, revision del
cumplimiento ético vy social y del Informe de Responsabilidad
Social Corporativa.
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3.3.4 Principales asociaciones
[G4-15, 16]

PRINCIPALES ASOCIACIONES 2014
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Argentina

Brasil

PRINCIPALES ASOCIACIONES 2014

— Asociacion Argentina de Productores Asesores de Seguros (AAPAS)
— Asociacion Argentina de Companiias de Seguros (AACS)

— Asociacion de Marketing Bancario (AMBA)

— Cdmara Espafnola de comercio de la Republica Argentina (CECRA)

— Foro del Seguro

— Asociacion Brasilefia de las Relaciones Empresa Cliente (ABRAREC)
— Asociacion Brasilefia de Medios (ABA)

— Asociacion Brasileia de Gestion de Riesgos (ABGR )

— Asociacion Brasilefia de Administradoras de Consorcios (ABAC)

— Confederacion Nacional de las Empresas de Seguros Generales, Prevision Privada y Vida,
Salud Complementaria y Capitalizacion (CNSEG)

— Federacion de las Empresas de Prevision y Vida (FENAPREVI )

— Federacion Nacional de Seguros Generales (FENSEG)

— Federacion Nacional de Reaseguro de Brasil (FENABER)

— Instituto Brasilefio de Hospitalidad Empresarial (IBHE)

— Organizacion Mundial del Turismo (OMT)

— Asociacion Brasilefia de Comunicacion Empresarial (ABERJE)

— Agencia Nacional de Salud (ANS)

— Consejo Empresarial Brasileio para el Desarrollo Sostenible (CEBDS)

— Asociacion Internacional de Derecho de Seguros (AIDA)

— Asociacion Brasilefia de Operadores de Turismo

— Federaciéon Nacional de Capitalizacion (FENACAP)

— Asociacion Nacional para la Investigacion y Desarrollo de Empresas Innovadoras (ANPEI)
— Camara Oficial Espafola de Comercio en Brasil

— Asociacion de Caucién Panamericana (PASA)

— Iniciativa Financiera del Programa de Naciones Unidas para el Medio Ambiente (UNEP FI)

— Sindicato de Trabajadores de las Telecomunicaciones en el Estado de S&o Paulo
(SINETEL)

— Club de técnicos de seguro del mercado (CVG)

— Sindicato del sector asegurador

Chile
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— Asociacion Chilena de Aseguradores de Chile (AACH)
— Asociacion Chilena de Empresas de Turismo A.G.(ACHET)
— Camara Oficial de Espafiola de Comercio de Chile (CAMACOES)
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Colombia

— Asociacion Colombiana de Técnicos en Reaseguros (ACTER)
— Asociacion Colombiana de Derecho de Seguros (ACOLDESE)
— Asociacion latinoamericana de Suscriptores de Seguros Maritimos (ALSUM)

— Asociacion de Actuarios

— Camara de Comercio Bogota (CCB) y Nivel Nacional

— Camara de Comercio Hispano Colombiana

— Casa Espafna

— Centro de Experimentacion y Seguridad Vial Colombia (CESVICOLOMBIA)
— Consejo Colombiano de Seguridad (CCC)

— Federacion de Aseguradores Colombianos (FASECOLDA)

— Fundacion de Aseguradores Colombianos (FUNDASEG)

— Instituto Nacional de Investigacion y Prevencién del Fraude (INIF). Instituto Nacional de
Seguros (INS)

— Life Insurance Marketing Research Association (LIMRA)
— Life Office Management Association (LOMA)

Costa Rica

— Asociacion de Aseguradoras Privadas de Costa Rica (AAP)

Ecuador

— Camara de seguros del Ecuador
— Camara Comercio de Guayaquil

— Camara oficial Espanola

Guatemala

— Asociacion Guatemalteca de Instituciones de Seguros
— Asociacion de Gerentes de Guatemala (AGG)

Honduras

— Camara de Comercio e Industria del Pais
— Cédmara Hondurefna de Aseguradores
— Camara Hondurefa de la Construccion

— Fundacién Hondurena de Responsabilidad Social Empresarial

México

— Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros (AMIS) - Participacion en el Comité de
Automoviles

— Camara de Comercio
— Club LideRS en Responsabilidad Social

— Consejo Nacional de Armonizacion Contable (CONAC)

Nicaragua

— Asociacion Nicaraguense de Aseguradoras Privadas (ANAPRI)
— Camara Americana de Comercio de Nicaragua (AMCHAN)
— Camara de Comercio de Nicaragua

— Camara Oficial Espafola de Nicaragua
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Panama

— Asociacion Panamena de Aseguradoras (APADEA)

— Camara de Comercio

— Cémara Panamefa de Empresas de Coretaje de Seguros (CAPECOSE)
— Camara Espafola de Comercio

— Colegio Nacional de Productores de Seguros (CONALPROSE)

— Superintendencia de Seguros

Paraguay

— Asociacion Paraguaya de Companfias de Seguros. (APCS)
— Asociaciéon Paraguaya para la Calidad

— Camara Oficial Espanola de Comercio en Paraguay

— Club de Ejecutivos del Paraguay

— Camara de Anunciantes del Paraguay

Peru

— Apeseg (Gremio Asegurador)
— Asociacion Peruana de Entidades Prestadoras de Salud
— Camara de Comercio Hispano Peruana

— Camara de Comercio Italo Peruana

Puerto Rico
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— Asociacion de Comparnias de Seguros de Puerto Rico.

— America National Association of Insurance Commissioners (NAIC)
— Asociacion de Companias de Seguros de PR (ACODESE)

— Asociacion de Contratistas Generales de PR

— Asociacion de Ejecutivos de Ventas y Mercadeo de PR

— Asociacion de Garantia de Seguro de Vida e Incapacidad.

— Asociacion de Garantia de Seguros Miscelaneos

— Asociacion de Garantias comité de reclamaciones

— Asociacion de Suscripcion Conjunta de Seguro de Incendio y Lineas Aliadas
— Camara de Comercio de Puerto Rico

— Camara Oficial de Comercio Espafiola en Puerto Rico

— Concilio Postal de Usuarios de Puerto Rico (PCC siglas en ingles) adscrito al
Departamento del Correo Federal de los EEUU.

— Puerto Rico Automobile Assigned Risk Pool
— Seguro Responsabilidad Médico Hospitalaria (SIMED)Comité de Reclamaciones

— Sindicato de Aseguradores para la Suscripcion Conjunta de Seguro de Responsabilidad
Médicohospitalaria

— Sociedad para la Gerencia de los Recursos Humano
— The Surety & Fidelity Association of America
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Republica
Dominicana

— ASIEX (Asociacion de Empresas de Inversion Extranjera)

— Asociacién Dominicana de Agencias de Viajes y Turismo (ADAVI)
— Camara Americana de Comercio de la Republica Dominicana (AMSHAMDE)
— Cdmara Dominicana de Aseguradores y Reaseguradores (CADOAR)

— Camara oficial Espanola de Comercio Industria y Turismo.

El Salvador

— Asociacion Salvadoreina de Empresas de Seguros
— Cdamara Oficial Espanola de Comercio e Industria de El Salvador (CAMACOES)

Uruguay

— Asociacion Uruguaya de Empresas Aseguradoras.

Venezuela

— Camara Aseguradora de Venezuela
— Cdmara Venezolana Espafola

— Camara de Comercio
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Dimension Social

de MAPFRE

41 MAPFRE Y SUS EMPLEADOS
[G4-EC5]

MAPFRE promueve un entorno laboral basado en un
ambiente de confianza y compromiso mutuo, que permita
el desarrollo profesional y personal de todos sus empleados,
vy sea estable y seguro, libre de ofensas, explotacidon de
cualquier naturaleza, intimidacion, acoso y discriminacion.

El respeto mutuo, la integridad, la solidaridad y cooperacion
con los compaferos vy el respeto a la legalidad deben ser la
base de la conducta de todos los empleados.

Ademés, MAPFRE cuenta con un Codigo Etico y de
Conducta, de obligado cumplimiento para todas las personas
que integran MAPFRE, con independencia de su actividad o
ubicacion geografica. Este codigo, al que se puede acceder
tanto a través de la intranet como de la web corporativa,
establece un canal de consultas y denuncias a disposicion

de los empleados.

Las politicas de recursos humanos tienen como objetivo
potenciar el compromiso de los empleados con los valores
de MAPFRE vy desarrollar personas con habilidades vy
capacidades globales.

Este capitulo da respuesta a los cuatro de los 18 temas
identificados como relevantes para MAPFRE vy

los stakeholders que han participado en el proceso

de materialidad (empleados, proveedores y clientes) y que
estdn directamente relacionados con la gestidon de personas.
Estos cuatro temas son:

PROMOVER un entorno de trabajo

en el que se respeten la diversidad, la igualdad
y la no discriminacion

GARANTIZAR la seguridady la estabilidad

en el empleo

Ofrecer FORMAC|ON y desarrollo profesional

a los empleados

Asegurar la SALUD y bienestar de los empleados
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4.1.1 Organizacion
EDAD MEDIA (afos)
ESTRUCTURA DE PLANTILLA
[G4-10; LA12]
429 422 420

En MAPFRE trabajan 37.053 empleados, que de acuerdo
a la estructura se distribuyen de la siguiente manera:

ESTRUCTURA

ORGANIZATIVA 2014 2013 VARIACION %
AREAS 945 674 900 651 48 4,8 AREAS CORPORATIVAS
CORPORATIVAS v sscc!
y sscc!
35,3
BERIA 4579 4676 4.619 4564  (0,9) 2,4 33,7 33,6
LATAM 7.804 10.250 7.785 10.040 0,2 2
$5CC 3 4 12 12 (300) (200)
LATAM NORTE 1726 171 1731 1693  (0,3) 11
LATAM SUR 3279 3518 3250  3.412 0,9 3
BRASIL 2796 5017 2792 4.923 0] 19
LATAM
INTERNACIONAL 3.257 4548 3.007 4.398 7,7 3,3
5K 9 8 7 4 22,2 50 434 427 428
NORTEAMERICA 1345 2510 1472 2686  (9,4) @)
EMEA 1489 1.461 1130 1194 24,1 18,3
APAC 414 569 398 514 39 97
REASEGURO 165 155 166 150  (0,6) 3,2
TOTALES 16.750 20.303 16.477 19.803 1,6 2,5

REASEGURO

(1). Servicios centrales (SSCC)

Distribucion de la plantilla por género segun las lineas de

negocio y datos agregados de las Areas Corporativas: ANTIGUEDAD MEDIA

137 136 13,3

HOMBRES MUJERES
AREAS CORPORATIVAS 759 61,1 38,9 . . .
SEGUROS 13.024 45,0 15.911 55,0
ASISTENCIA 2,681 425 3633 57,5 é%‘gé%CORPORAT'VAS
RIESGOS GLOBALES 121 50,0 121 50,0
REASEGURO 165 51,6 155 48,4 7,6 58 57
TOTAL 16.750 422 20303 54,8 - - -
La media de edad de los empleados es de 37,6 afios LATAM
vy su antigledad media es de 8,5 afnos. 125 120 122
o . .

REASEGURO

71 36,2 36,2

IBERIA

356 345 345

INTERNACIONAL

376 36,3 36,3

MEDIA TOTAL

84 84

IBERIA

61 58 57

INTERNACIONAL
78 79

MEDIA TOTAL

(1) Servicios centrales (SSCC)
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POLITICA DE EMPLEO
[G4-9, 10; LAT; HR5, HR6]

La politica de empleo fomenta la contratacion fija frente a la
temporal, buscando entornos estables y una relacion laboral
de continuidad. El porcentaje de contratacion fija en el afio
2014 ha sido de 96,4 por 100.

MAPFRE condena expresamente la explotacion infantil y el
trabajo forzoso y respeta la legislacion referente a la edad de
contratacion en todos los paises en los que opera, siempre
que esa legislacion no sea contraria a la establecida en los
convenios de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT)
sobre trabajo infantil.

% CONTRATACION FIJA

99,0 99,3 98,0 98,6
AREAS CORPORATIVAS IBERIA

Y sscc!

971 98] 92,0 92,3
LATAM INTERNACIONAL
96,4 .,

REASEGURO MEDIA TOTAL

(1) Servicios centrales (SSCC)

Durante el afo se han producido altas y bajas por los
siguientes motivos:

ALTAS:

Fusion o adquisicién 0 0
(aptacién externa 6.258 9.032
Reincorporacién excedencia 188 14
Reincorporacidn extranjero 26 27
BAJAS:

Enajenaciones 42 264
Voluntarias 2.984 3.436
Despidos 2.446 4.806
Excedencias 138 161
Jubilaciones 50 52
Jubilaciones anticipadas 6 15
Fallecimientos 17 19
Invalidez 16 30
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El indice de rotacion no deseada, bajas voluntarias sobre
plantilla media, ha tenido en los Ultimos tres aflos la evolucion
gue se muestra en el cuadro:

% ROTACION

0.9 06 05 03

2014 2013 2012

03 02
2014 2013 2012

AREAS CORPORATIVAS IBERIA
Y sscc!
20,5 ZO,‘I
18,3
11,0
10,3
8,6

2014 2013 2012 2014 2013 2012

LATAM INTERNACIONAL

8 9,6
) 7.9
26 29
0,6

2014 2013 2012

REASEGURO MEDIA TOTAL

(1) Servicios centrales (SSCC)

MAPFRE considera que el porcentaje de rotacion no deseada
se enmarca en unos parametros gue se consideran normales.
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DIVERSIDAD, INCLUSION E IGUALDAD
DE OPORTUNIDADES
[G4-LA12]

MAPFRE valora la diversidad de todas las personas que
integran la compafia en todos los paises en los que esta
presente. Las distintas caracteristicas generacionales,
culturales y de género enriguecen la empresa, contribuyen a
su crecimiento y potencian la innovacion vy la creatividad.

Asimismo, existe el compromiso de proveer un entorno

de trabajo adecuado en el que se respeten las politicas de
igualdad establecidas y se valore la diversidad sin ningdn
tipo de discriminacion por razdén de sexo, raza, ideologia,
religion, orientacion sexual, edad, nacionalidad, discapacidad
o cualquier otra condicion personal, fisica o social.

Programa Global de Discapacidad

MAPFRE se compromete a incluir en plantilla personas
con discapacidad promoviendo su desarrollo profesional vy
personal y su calidad de vida.

Durante el afio 2014 se ha continuado con el desarrollo del
Programa Global de Discapacidad de MAPFRE, con su
implantacion en 22 paises. Este programa que se definid
durante el afno 2013 cuenta con actuaciones para:

Contribuir a la INTEGRACION laboral

de las personas con discapacidad.

Generar una CULTURA sensible a la

discapacidad para conseguir la normalizacion de estas
personas.

Mejorar la CALIDAD de vida de las personas

con discapacidad gue trabajan en la empresa.

Desarrollar PRODUCTOS v servicios dirigidos a

este colectivo

Contribuir a DIFUNDIR esta cultura entre los
proveedores de MAPFRE (actuacion incluida en 2014).

@®MAPFRE



El siguiente cuadro, refleja los avances realizados en el afo
2014

Actuaciones
de sensibilizacion

Actuaciones
de integracion laboral

ESTRUCTURA
ORGANIZATIVA

N2 PERSONAS CON
DISCAPACIDAD

AREAS CORPORATIVAS 16
v sscc'

IBERIA 107

LATAM 235

INTERNACIONAL 48
REASEGURO

(1) Servicios Centrales (SSCC)

Actuaciones para la mejora
de la calidad de vida
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En Espanfa, el Grupo tiene un protocolo para facilitar

el cumplimiento de la cuota de reserva para personas

con discapacidad establecida en la normativa legal.

En cumplimiento de las medidas alternativas previstas en
dicha normativa, en 2014 se han realizado donaciones' y
suscrito contratos de prestacion de servicios o adquisicion
de bienes con centros especiales de empleo por importe
de 416.619 euros, y con fundaciones por importe de
968.904 curos.

Las cantidades donadas se destinaron a:

— Promover la integracion laboral de personas con
discapacidad intelectual y enfermedad mental a través de un
programa al que se adhirieron empresas, 752 y con el que se
logré emplear a 467 personas y preparar profesionalmente a
419 personas.

— Colaborar en la ejecucion de proyectos de empleo para
personas con discapacidad, elaborados por asociaciones
y fundaciones, a través de apoyo econdmico del que se
beneficiaron 13.843 personas.

MAPFRE se compromete a seguir trabajando durante 2015-
2016 para implantar y desarrollar las lineas de actuacion
establecidas en el Programa Global de Discapacidad.

IGUALDAD DE OPORTUNIDADES ENTRE HOMBRES
Y MUJERES
[G4-LA10, LA12]

En MAPFRE el 36,8 por 100 de los empleados con puestos
de nivel direccion/jefatura son mujeres y este porcentaje se
ha incrementado en un 2 por 100 en los ultimos afos.

MAPFRE cuenta con 42 mujeres ocupando puestos de Alta
Direccidn o puestos en Consejos de Direccion. El Consejo de
Administracion cuenta entre sus miembros con dos mujeres.

Por otro lado, el 57,7 por 100 de las nuevas incorporaciones a
la plantilla son mujeres.

1. Estas donaciones son exclusivamente para el cumplimiento de la LISMI
en Espana. Para mas informacién sobre las donaciones de MAPFRE, ver
el Informe de Cuentas Anuales y el de Fundacion MAPFRE

62

La distribucion de la plantilla
por género y nivel de puesto
es la siguiente:

PLANTILLA POR GENERO/NIVEL DE PUESTO

DIRECCION JEFES

2376 2.583
1129 060 1655 1776
H M H M H M H M
2014 2013 2014 2013
TECNICOS ADMINISTRATIVOS

11.435
9.891

SI Si
H M H M

2014 2013 2014 2013

TOTAL 2014:16.750 20.303  TOTAL 2013:16.477 19.803

MAPFRE promueve la igualdad de oportunidades entre
hombres y mujeres y para ello, desarrolla las siguientes
actuaciones:

— Formacién: 36 mujeres han participado en los programas
de desarrollo globales, lo que supone el 31 por 100 del total
de los participantes.

— Planes de lgualdad y certificados: Estos planes afectan
a 28197 empleados, el 76,1 por 100 de la plantilla global de
MAPFRE. Sus tres lineas basicas son: acceso al empleo,
formacion y promocion y retribucion y conciliacion.

Durante el afo 2014 se ha continuado con el seguimiento

de los indicadores de igualdad, que incluyen, entre otros,
los niveles de puesto, formacion, promocion, retribucion,
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edad, antiguedad, uso de medidas de conciliacion, acceso al
empleo vy bajas en la empresa; se ha obtenido la Certificacion
de Igualdad en México; a su vez se ha firmado con la
representacion legal de los trabajadores el segundo Plan de
lgualdad en Espafna y se han seguido incorporando en todas
las politicas y procedimientos de gestion de personas las
lineas generales de nuestro compromiso en esta materia.

MEDIDAS DE PROTECCION DE LOS EMPLEADOS
FRENTE AL ACOSO MORAL Y SEXUAL

EN EL TRABAJO

[G4-LAT6; HR3]

MAPFRE vela por garantizar un entorno laboral libre de acoso
en el que se respete la dignidad de las personas. El respeto

a las personas vy la ética en las relaciones deben regir el
comportamiento de todos los empleados, en especial de
todos los directivos vy jefes.

El acoso psicoldgico, el acoso sexual y el acoso por razdén

de sexo contaminan el entorno laboral, pueden tener un
efecto negativo sobre la salud, el bienestar, la confianza, la
dignidad vy el rendimiento de las personas que lo padecen y
va en contra de la igualdad de oportunidades entre hombres
Yy mujeres.

Se dispone de mecanismos gue permiten evitar situaciones
de esta naturaleza vy, si éstas se produjeran, dispone de

los procedimientos adecuados para tratar el problemay
corregirlo. Los principios y pautas de actuacion para prevenir
y corregir este tipo de conductas estan recogidos en

el Protocolo para la Prevencion y Tratamiento del Acoso

en la empresa.

Este protocolo estd implantado en todos los paises en
los que MAPFRE estd presente, a través de los canales de
comunicacion establecidos en la empresa.

Durante este ejercicio se han recibido seis denuncias de acoso,
gue han sido resueltas a través del procedimiento interno
previsto. Todas las personas que han conformado los equipos
instructores han recibido formacion especifica en la materia.

Diversidad Cultural
[G4-EC6]

En MAPFRE trabajan 37.053 empleados de 61 nacionalidades.
Esta situacion garantiza una gran diversidad cultural, que
permite a la empresa contar con el talento necesario para

su desarrollo, con personas innovadoras y con distintos
puntos de vista.

El 57,8 por 100 de los empleados de la Alta Direccion y
directivos gque trabajan en las empresas del Grupo son
nativos del pais en el que desarrollan su actividad.
[G4-LA12]

Diversidad generacional
[G4-LA12]

En MAPFRE conviven varias generaciones, segun el cuadro
siguiente:

GENERACIONES

BABY BOOMERS
(nacidos hasta 1963)

GENERACION X
(nacidos entre 1964 y 1979)

GENERACION Y
(nacidos a partir de 1980)

En los préoximos anos se desarrollardn actuaciones concretas
para potenciar que la convivencia de personas de diversas
generaciones sea un elemento enriguecedor para los equipos.

4.1.2 Desarrollo, movilidad y promocion y
formacion

El desarrollo de los empleados y su permanencia en el
Grupo son objetivos de MAPFRE con el fin de potenciar
la empleabilidad de su plantilla, su movilidad funcional y
geografica y su promocion dentro de la empresa.

Para ello, se cuenta con planes de carrera y de desarrollo
profesional, una politica global de movilidad y promocion y
un modelo global de formacion. Asimismo, ha desarrollado
un mapa global de puestos, que ha permitido definir y
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describir todos los puestos de trabajo que se necesitan para
el desarrollo de la actividad de la empresa.

DESARROLLO
[G4-LA10, LATT]

MAPFRE quiere ofrecer a todos los empleados oportunidades
de desarrollo profesional en base a criterios homogéneos,
transparentes y claros que permitan incrementar su
empleabilidad e incrementar sus opciones dentro de la
organizacion.

Durante el afio 2014 se han realizado 20 programas de
desarrollo globales y locales, en los que han participado mas
de 700 empleados de 33 paises, y cuyos principales objetivos
han sido:

Ofrecer una VISiON global de MAPFRE

y el negocio asegurador.

Profundizar en el conocimiento de nuestros
negocios y estructura.

Desarrollar habilidades directivas,
interpersonales y de desarrollo de negocio.

Ademas, para valorar y reconocer objetivamente el esfuerzo
individual de sus empleados es muy importante, y por

ello se evalla su desempeno desde el punto de vista de
cumplimiento de objetivos y sus competencias, a través de
un Modelo de Evaluacion del Desempefo.

Los empleados son evaluados de acuerdo a tres
competencias comunes y que estan ligadas a los valores de
la empresa: compromiso, orientacion al cliente e innovacion.
Asimismo, la evaluacion también se centra en otras
competencias especificas, segun el puesto de trabajo y nivel
gue ocupan en la organizacion.

Se evaluan los objetivos anuales asignados a cada empleado,
a través de los cuales cada uno conoce su nivel de
contribucion a la estrategia de la empresa.

Este proceso permite establecer planes individuales de

desarrollo para los empleados con el fin de fortalecer sus
puntos fuertes y trabajar en sus dreas de mejora, y es la
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primera fuente de identificacion de oportunidades de
movilidad, desarrollo y promocion de empleados.

Todos los jefes y empleados son formados e informados
sobre el proceso de establecimiento de objetivos, evaluacion
y analisis de competencias.

Durante el afno 2014, se evaluaron 27.917 empleados un 75,3
por 100 de la plantilla.

MAPFRE trabaja para disponer de una iniciativa de gestion
del talento, que identificara los perfiles estratégicos
necesarios para la organizacion, a los empleados con sus
capacidades y habilidades y servird para establecer planes de
desarrollo para incrementar la empleabilidad de cada uno de
los empleados identificados, asi como su movilidad funcional,
geografica y la oferta de promociones.

MOVILIDAD INTERNA Y PROMOCION
[G4-LA10]

Se tienen establecidos cinco niveles de puestos vy diez
familias funcionales. Todo ello permite que la empresa pueda
ofrecer oportunidades de movilidad de un nivel de puesto a
otro, entre funciones, entre negocios y entre paises.

La empresa tiene definido un procedimiento global de
movilidad interna que permite a los empleados contar

con informacion de las vacantes que surgen en, del perfil
requerido y de los pasos que deben dar para optar al puesto.
Actualmente existen distintas plataformas por pais que seran
complementadas a partir del primer trimestre del 2015 con
una herramienta global en la intranet corporativa que va a
permitir a los empleados construir su propio plan de carrera.

Existen cuatro programas que fomentan la movilidad:

— Equipos globales: enfocado a profesionales con mas de
cinco afos de experiencia, con dominio en dos de los tres
idiomas corporativos, alto nivel de desempefo, formacion
superior y un perfil definido de habilidades globales para
desarrollar una carrera multinacional en distintos paises,
adquiriendo mayor nivel de responsabilidades.

— Movilidad interna internacional: permite identificar las
vacantes que se producen en cualquier pais, otorgando a
los empleados la oportunidad de participar en el proceso de
seleccion y construir su propio desarrollo.

— Movilidad temporal: orientado a la transferencia de

conocimientos dentro de un proyecto especifico o por
requerimiento de un pais.
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| Jornada de Responsabilidad Social con alumnos del Master de RSC de
la Universidad Complutense

— Trainees: enfocado a perfiles junior incorporados para
responder a las necesidades de negocio.

En el ano 2014 de las 6.797 vacantes publicadas, 1.630 se han
cubierto por movilidad interna y el 57,1 por 100 han supuesto
promocion.

Ademas, 87 empleados han empezado a trabajar en 2014 en
otro pals diferente al que lo hacian antes y actualmente hay
183 directivos y empleados trabajando fuera de su pais de
origen.

Por otra parte, la empresa ha definido dos planes de carrera;
la carrera de gestion vy la carrera técnica, para que todos

los empleados puedan desarrollarse avanzando en sus
conocimientos y en su aportacion a la empresa.

Politica de seleccién

MAPFRE tiene definidos criterios de seleccién que garantizan
vy promueven la igualdad de oportunidades y en este

ambito cuenta con una politica global, que es de obligado
cumplimiento y que garantiza la objetividad, el maximo rigor
y la no discriminacion en todos los procesos.

Ademas se han homogeneizado las herramientas y pruebas
de seleccidn gue se utilizan en todo el mundo para incorporar
a cada puesto al candidato que tenga el perfil mas adecuado.
Cada puesto tiene definidos los requerimientos técnicos vy las
competencias necesarias para el adecuado desempefo de
sus funciones.

FORMACION
[G4-LA9]

Para garantizar la formacion necesaria de todos sus
empleados, MAPFRE cuenta con un Modelo Global de
Formacion. Se desarrolla a través de la Universidad
Corporativa, que tiene un campus presencial (en Madrid,
Espafa), y aulas presenciales en todos los paises; y un
campus virtual (e-campus), a través del cual se imparte en
todos los paises la formacion e-learning y se establecen
espacios para compartir conocimiento.

Este Modelo Global de Formacion, que se ha implantado en
2014, es la base de la Universidad Corporativa. Se organiza a
través de escuelas de conocimiento y esta disefiado en torno

- MAPFRE
\UNIVERSIDAD
~Corporativa

___f

\

Compartiendo Conocimiento

MAPFRE

Erampus :

eCampus Welcome page

a cuatro grandes ejes, segun el colectivo al que se dirige
v la naturaleza de las materias:

— Formacion técnica-comercial, a través de las Escuelas
Técnicas de Conocimiento.

— Formacion transversal, a través de la Escuela de Cultura y
Politicas Globales, la Escuela de Habilidades y la Escuela de
Idiomas.

— Formacion para el desarrollo, a través de la Escuela de
Desarrollo Profesional.

— Formacion para el liderazgo a través de la Escuela del
Liderazgo.

Existe un catdlogo de contenidos formativos con mas de 300
cursos online. El 74 por 100 de los contenidos son técnicos

y el 26 por 100 restante versan sobre cultura, politicas y
habilidades e idiomas.

En todo el mundo se define e imparte la formacién de
acuerdo a un mismo modelo de aprendizaje, alineado con

la estrategia de la empresa. La formacion interna debe
contribuir a transmitir la cultura de la empresa y a compartir
los conocimientos, por lo que la direccion de la empresa se
involucra activamente y mas del 80 por 100 de la formacién
se imparte internamente.
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Con todo ello, se busca alcanzar los siguientes objetivos:

Incrementar el conocimiento
de la cultura de MAPFRE,

y la integracion de colectivos
de diferentes procedencias
geograficas y funcionales.

Contar con profesionales
altamente cualificados,
capaces de asumir nuevas
funciones y responsabilidades
dentro de la organizacion.

ESCUELAS MAPFRE

Las Escuelas MAPFRE son el conjunto de conocimientos
que, ligados a la estrategia, necesitan los empleados segun
su funcion y el proceso de negocio. Cuentan con programas
presenciales y e-learning, siendo algunos de ambito global v
otros de dmbito local. Los objetivos de las escuelas puestas
en marcha en 2014 son los siguientes:

1.- Escuelas Técnicas de Conocimiento: pretenden dotar
a los equipos del conocimiento necesario para el dptimo
desempefo de sus funciones y para conseguir su mejora
continua y son las que se detallan a continuacion:
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Potenciar la formacion

de los empleados en las areas
de conocimiento adecuadas

a su actividad.

Promover la empleabilidad,
la movilidad geografica y
funcional, y la promocion
interna.

— Escuela de Tecnologia y Procesos.

— Escuela Actuarial.

— Escuela de Finanzas.

— Escuela de Auditoria.

Durante el afio 2015 se pondran en funcionamiento las
Escuelas de Operaciones, de Negocio-Clientes, Técnica
de Seguros y de Reaseguro donde se integraran todos los

contenidos, formativos e informativos, de las funciones
técnicas y comerciales.
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2.- Escuela de Cultura y Politicas Globales, Escuela de
Habilidades y Escuela de Idiomas:

— Escuela de Cultura y Politicas Globales: estd centrada

en la formacioén de todos los empleados en cultura, vision,
misidn y valores de MAPFRE (4.910 empleados formados),
las politicas globales de la empresa (17.536 empleados
formados) y los programas de induccidn y bienvenida (2.077
empleados formados).

— Escuela de Habilidades: incluye contenidos relacionados
con las aptitudes y habilidades que ayudan a los empleados
en su desarrollo en la empresa. Durante este afio la formacion
se ha centrado en las tres competencias estratégicas
(orientacion al cliente, innovacion y compromiso), y en
habilidades de gestion, como el trabajo en equipo, la
comunicacion interpersonal vy la gestion del tiempo.

— Escuela de Idiomas: ofrece formacion en los tres idiomas
corporativos. Este aflo se han llevado a cabo 108.474 horas
de formacion en espanol, inglés y portugués. Asimismo, se
ha desarrollado formacion en otros idiomas relevantes para
el desarrollo del negocio, como el chino vy el turco.

3.- Escuela de Desarrollo Profesional: destinada a impulsar
el desarrollo profesional de los empleados, incrementando
sus capacidades, conocimientos y mejorando sus habilidades,
para incrementar asi su empleabilidad.

Se han desarrollado a lo largo del afno 2014 los siguientes
programas globales:

ESPANA, Madrid.

Programa de Integracién Internacional (MIP), impartido
integramente en inglés y en el que todos los ponentes son
miembros de la direccion de MAPFRE. El programa, impartido
junto con la escuela de negocios IMD, va dirigido a directivos
de primer nivel que se han incorporado recientemente a la
empresa. El objetivo del programa es ofrecer una vision global
de MAPFRE vy transmitir la cultura y valores de la empresa.
Este afio han participado 16 directivos de 9 paises.

Programa de Desarrollo Directivo Internacional (IMDP),
organizado junto con la Oxford Leadership Academy e
impartido integramente en inglés, en el que han participado
21 directivos de 13 paises.

Programa de Desarrollo Directivo (PDD), con titulo otorgado
por la Universidad de Alcald y organizado junto con el
Instituto de Empresa, escuela de negocios de referencia, y en
el que han participado 22 jefes y mandos de 8 paises.

Programa de Desarrollo “AVANZA con MAPFRE”, organizado
con la Escuela de Negocios IESE, dirigido a empleados con

Primera edicion del curso DesarrollaT

alto potencial de desarrollo, procedentes de distintos paises.
En el afo 2014 han participado 19 empleados de 6 paises.

BRASIL, Sao Paulo.

Programa de desarrollo Avanza con MAPFRE, desarrollado
conjuntamente con la Fundacion Dom Cabral y en el que
han participado 23 empleados de las distintas unidades de
negocio de MAPFRE en Brasil.

MEXICO.

Programa de Desarrollo Directivos, organizado en
colaboracion con la Universidad Anahuac y en el que han
participado 14 empleados de 7 paises del Area Regional
Latam Norte.

Ademas, durante 2014 tambien se han desarrollado
programas locales, entre otros:

— En Espana, se han impartido los programas Lidera, Pdd
y Desarrollat (en los que han participado 141 empleados de
MAPFRE Espana); Master Class (perteneciente a la Unidad
de Negocio de Asistencia, en el gque han participado 58
empleados) vy “IT going up” (de la direccidn corporativa

de Tecnologia y Procesos, en el que han participado 12
empleados).

— En Brasil, el Programa de Desenvolvimento de Executivos
(PDE).

— En EE.UU., el Accelerated Leadership Program.

Informe anual 2014 - DIMENSION SOCIAL DE MAPFRE / 4.1 MAPFRE Y SUS EMPLEADOS 67



— En Meéxico, el Programa Masters.
— En Colombia, el Programa Desarrollo Directivo.
— En Chile, el Programa Fiel.

— En Venezuela, los Programas de Liderazgo Consciente y
Liderazgo Extraordinario.

— En Filipinas, el Programa Heartwork Teambuilding.

— En Turguia, el Programa Executive Cocaching and
Leadership Mentoring Program.

— En total, en estos programas locales han participado mas
de 400 empleados.

4.- Escuela de Liderazgo: su fin es aportar al primer nivel
directivo de MAPFRE en todo el mundo los conocimientos,
las técnicas de gestion empresarial y las habilidades
necesarias para el desarrollo de su funciéon. Cuenta con

un Programa Global (GMP) que se estructura de acuerdo

a los siguientes contenidos formativos: visidon estratégica,
entorno econdmico, innovacion, entorno digital y liderazgo y
desarrollo de personas.

En 2014 se ha desarrollado la primera edicion del Global
Management Program, junto con la escuela de negocios
internacional IESE, donde han participado 22 altos
directivos de 13 paises. Ademas todos los directivos reciben
adicionalmente formacién en finanzas, comunicacion e
idiomas, segun las necesidades individuales de cada uno.

OTROS DATOS DE LA FORMACION

Inversién en formacién: En el afio 2014 se han invertido

15,9 millones de euros en formacion, cifra que representa

el 1 por 100 del importe de las retribuciones. MAPFRE ha
incrementado su inversion en formacion ano tras afo. Asi, en
los ultimos tres anos el incremento ha sido del 21,6 por 100.
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Horas de formacién y niumero de asistencias por
categorias: [G4-LA9]

2014 2013
DIRECCION 6.565 70.679 14.584 96.978
JEFES Y MANDOS 28.486 293.252 26.926 187.756
TECNICOS 90.114 451.422 81.459 404.411
ADMINISTRATIVOS 96.248 714.439 88.548 793.136
TOTALES 221.413  1.529.792 211.517  1.482.281

Horas de formacién por modalidades y contenidos:

HORAS DE FORMACION
POR MODALIDAD (horas)

1.187.560
282.657
PRESENCIAL E-LEARNING
% 1.529.792
MIXTA TOTAL
HORAS DE FORMACION
POR CONTENIDOS (horas)
609.508 357575
TECNICA COMERCIAL
562.709
|
E 1.529.792
TRANSVERSAL TOTAL
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Programa de Becarios.

MAPFRE cuenta con 404 acuerdos con instituciones
educativas y universidades de todo el mundo que permiten
a los jovenes realizar practicas en la empresa y con ello
contribuir a su integraciéon en el mercado laboral.

En 2014, se ha diseflado un plan de becarios a nivel global,
con el objetivo de establecer un marco comun de actuacion
que regule la seleccion, incorporacion, formacion y ayuda
econdmica de los becarios.

Todas las practicas tienen asignado un tutor y un programa
de formacion detallado y se realizan evaluaciones e informes
de progreso vy finales. Los becarios reciben consejos y feed
back de sus tutores y este informe se remite a la universidad
o centro educativo correspondiente.

En 2014 han realizado practicas en las empresas del Grupo
885 becarios de 22 paises, (331 de ellos se enmarcan en el
Plan Anual de Becarios de Espafa “Crece con nosotros”).

4.1.3 Politica de compensaciones
y de reconocimiento
[G4-55; LA2, LA13]

Existe una politica retributiva global en la cual se
compromete a mantener una retribucion justa y adecuada
para todos los empleados, de acuerdo al puesto de trabajo
gue ocupan vy a su desempefo. Sus principios generales son:

Se basa en el puesto de tra bajo gue ocupa cada
empleado.

Es competitiva, con respecto al mercado.

Garantiza la equidad interna.

Es flexibley adaptable a los distintos colectivos y
circunstancias del mercado.

Estz alineada con Ia estrategia.

La retribucion en MAPFRE estd integrada por una parte
fija, una parte variable (en funcion del cumplimiento de los

objetivos de la empresa y de la que todos los empleados son

participes) y un paguete de beneficios sociales.
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En el ejercicio 2014 se han abonado retribuciones por
importe de 1.669 millones de euros. El 67,3 por 100 de estas
cantidades corresponde a retribucion fija y variable; el 13,7
por 100 a cotizaciones a los seguros sociales; el 11,8 por 100
a beneficios sociales; y el 7,3 por 100 a indemnizaciones y
otros complementos. El porcentaje de retribucién variable
sobre retribucion total del Grupo representa el 11,5 por 100,
con un peso en el salario de los empleados que oscila entre
el 13 y el 45 por 100, dependiendo del puesto.

El incremento salarial se realiza anualmente de acuerdo a lo
establecido en la normativa y convenios locales, asi como a
las bandas salariales por puesto (que se han definido en la
empresa partiendo de la valoracion de los puestos de trabajo
vy que garantiza la equidad interna), y atendiendo a los

datos de mercado a través de la participacion en encuestas
salariales por sector y por pais, lo que aporta criterios de
competitividad externa.

En todos los paises se toman como referencia indicadores
econdmicos externos y estudios de mercado. El desempefo
del empleado, su desarrollo profesional y las promociones
alcanzadas en la empresa son elementos clave para la
determinacion del incremento salarial individual.

Con caracter general, el salario en MAPFRE es
significativamente superior al salario minimo de cada pais.

A continuacion se detalla el diferencial existente en los paises
en los que el Grupo tiene mayor nimero de empleados:

% INCREMENTO SALARIAL MAPFRE
CON RESPECTO AL MINIMO DEL PAIS

86,3 86,0

i

MEXICO REINO UNIDO

70,6 63,0
—
BRASIL ESPANA

43,2 26,6
EE.UU. COLOMBIA
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Siempre se ha contado con una amplia tipologia de beneficios
sociales vy, afio a afno, se apuesta por incorporar Nnuevos
beneficios para los empleados en cada uno de los paises.

Ganadores de la red comercial de MAPFRE y colaboradores de
bancaseguros participaron una convencion en el Danubio

En la tabla siguiente se muestran los principales beneficios
sociales que son de aplicacion en el Grupo:

BENEFICIOS SOCIALES DE Programas de reconocimiento.

APLICACION EN EL GRUPO
En la politica de compensacion de MAPFRE existen

programas de reconocimiento que distinguen el buen hacer

Tipo de beneficio social % de empleados de los empleados, sus ideas, su colaboracion social v su
que han disfrutado implicacion.
el beneficio social
respecto a los Algunos de los programas mas relevantes son:
empleados con
derecho

— Convencion-viaje al que son invitados los empleados que
han colaborado méas directamente en el crecimiento del
95,0 negocio.

— Retos, reconocimientos trimestrales por alcanzar cifras de

814 comercializacion de determinados productos. Los premios
pueden ser fisicos (p.e. tablets) o experiencias como entradas
a obras de teatro.

69,1
— Programa de reconocimiento Ovation en USA.
25,0 ) . )
— Premios LEAN de tecnologia en los que se premian las
mejores iniciativas para la mejora la calidad y reduccion del
50,5 tiempo de produccion y el coste.
6,8
20,1

Todos los beneficios se ofrecen a los empleados con
independencia de gue su contrato sea fijo o temporal.

El importe destinado en 2014 a beneficios sociales ha sido
de 196 millones de euros.

En Espafa se constituyen anualmente Fondos de Ayuda
al Empleado para situaciones especiales normalmente
derivadas de problemas de salud, que en el aflo 2014 ha
otorgado prestaciones por importe de 478.483 euros, vy
un Fondo de Ayuda al Jubilado, con cargo al cual se han
concedido en 2014 ayudas econdmicas por importe de
65.926 euros.

Premio al Mejor Plan de Conciliacién Laboral y Familiar del Sector Seguros
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4.1.4 Conciliaciéon de la vida personal
y laboral

Se promueve el desarrollo profesional y personal de los
empleados y considera gue su desarrollo integral es positivo
y necesario tanto para ellos como para la empresa. Por ello
cuenta con una politica activa y estructurada en materia de
conciliacién, que facilita el equilibrio entre el ambito laboral vy
personal de los empleados e incrementa la satisfaccion vy el
compromiso con la empresa.

Las medidas de conciliacion pretenden ayudar a:

Mejorar la calidad en el empleo: incluye medidas como el horario flexible.

Facilitar la flexibilidad temporal y espacial: destacan medidas como el trabajo a
tiempo parcial o la jornada laboral reducida y el teletrabajo.

Apoyar a la familia: incorpora permisos retribuidos y no retribuidos y excedencias
por motivos personales, entre otros.

Desarrollar las competencias profesionales: ademas de la formacion ofrecida
por la empresa, incluye excedencias por estudios.

Favorecer la igualdad de oportunidades de los empleados tras una excedencia
o0 permiso de larga duracion: para ello se desarrollan programas de integracion.
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El siguiente cuadro refleja el nUmero de empleados
que se han beneficiado de alguna de estas medidas en 2014:

MEDIDAS DE CONCILIACION DE VIDA LABORAL Y PERSONAL Ne¢ EMPLEADOS

BENEFICIADOS
Horario laboral flexible 11.057
Trabajo a tiempo parcial 4414
Jornada laboral reducida 3.924
Teletrabajo 167
Permisos retribuidos y no retribuidos 14.253
Excedencias por motivos personales o estudios 468
Programa de integracion de empleados tras un permiso de larga 13
duracion

4.1.5 Salud y bienestar

Para MAPFRE una empresa saludable es aguella donde

la seguridad, la salud fisica y psiquica y el bienestar del
empleado son importantes para la compafia y su objetivo
principal en esta materia es crear un marco global de
bienestar. La empresa ha asumido en su Codigo Etico vy

de Conducta el compromiso de proporcionar entornos de
trabajo seguros y saludables, garantizando el derecho de las
personas a la proteccion de su salud e integridad, mas alla del
propio entorno laboral e implicando a la familia del empleado.

En el ano 2014 se ha definido el modelo de empresa
saludable basado en las directrices de organismos
internacionales, como la Organizacion Mundial de la Salud vy
la Red Europea de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Este modelo se centra en a la persona, tanto en el ambito
laboral como fuera de él, y abarca las facetas fisica y mental,
al tiempo que define los &mbitos en los que se actla en
esta materia.

Actividades saludables en el maratén de Valencia
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Modelo MAPFRE de empresa saludable

Entorno laboral

Actividad fisica

. y alimentacion
Promocion

de la Salud

LABORAL

Fisico MENTAL

PERSONAL

Bienestar mental
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Los empleados reciben todos los afios formacion en materia

de salud y habitos saludables. Este afio se han llevado a cabo
10.071 horas formativas dedicadas especificamente a salud y
bienestar.

Para lograr un entorno laboral saludable se desarrollan
actuaciones dirigidas tanto a la prevencidon como a la
promocion de la salud.

PREVENCION
[G4-LAS5, LA7, LA8]

La empresa asume un modelo de prevencion participativo,
basado en el derecho de los trabajadores a participar
activamente en todo aquello que pueda afectar a su
seguridad vy salud en el trabajo, para lo cual, se dispone

de los cauces representativos establecidos legalmente.

Un total de 19.243 empleados un 51,9 por 100 de la plantilla
estan representados en comités de salud y seguridad
conjuntos direccion-empleados, que han sido establecidos
para ayudar a controlar y asesorar sobre programas de salud
vy seguridad en el trabajo.

La accidon preventiva se desarrolla de acuerdo con el plan de
prevencion especifico de cada pais y abarca las especialidades
de medicina del trabajo, seguridad en el trabajo, higiene
industrial y ergonomia vy psicosociologia aplicada. Esta accion
preventiva estd integrada en la gestion general de la empresa,
gue establece responsabilidades en materia de prevencién en
todos los niveles jerarquicos de la misma.

El Servicio de Prevencion Mancomunado es el drgano asesor
de la empresa en Espana en esa materia. En el ano 2014,

este servicio ha realizado 115 evaluaciones de riesgos y 86
estudios especificos de puestos y lugares de trabajo. Ademas
durante el afo 2014 se ha impartido formacion en seguridad
vial a 1.312 empleados, ya que los accidentes in itinere
representan el 75 por 100 de los accidentes laborales que
sufren los empleados de MAPFRE en Espana.

A continuacion se muestran buenas practicas realizadas por
diferentes paises en materia de prevencion:

— En Espana: en vigilancia de la salud, se han realizado 5.924
reconocimientos médicos periddicos, 81 reconocimientos
médicos de retorno al trabajo tras bajas prolongadas y 64

reconocimientos médicos iniciales de nuevas incorporaciones.

— En Colombia: se ha trabajado sobre el Sistema de Gestion
de Seguridad y Salud en el trabajo.

— En Venezuela: se han realizado programas de formacion

de brigadistas de emergencias v talleres de Salud y
Seguridad Laboral.
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— En Argentina: existe un programa anual de cumplimiento
legal en materia de Higiene y Seguridad con un plan de
formacion y sensibilizacion para asociados, que se han
cumplido en un 50 por 100.

— En Perl: se han realizado campafias de vacunacion ante
hepatitis B y tétano/ influenza hinly 430 exdmenes médicos
preventivos. Ademas se ha impartido formacion a brigadistas
(practicas de evacuacion en caso de terremoto, primeros
auxilios, evacuacion),

— En Malta: se llevan a cabo examenes de salud para la
plantilla dos veces al aho.

— En EEUU: se cuenta con un comité que establece politicas
acerca de prevencion de riesgos laborales y un programa de
ergonomia que garantiza que los empleados desempefan su
funcion en un entorno seguro.

— En Puerto Rico: se han realizado cursos de prevencion
de riesgos laborales, manejo de emergencias médicas vy

simulacros de terremoto, denominado “ShakeOut 2014”.

Ademas se ha vacunado contra la gripe.

— En Turquia: se ha realizado formacion en Salud y Seguridad
en el Trabajo asi como en Primeros Auxilios. El médico

del trabajo ha impartido formacion en higiene postural vy
ergonomia.

PROMOCION DE LA SALUD
[G4-LA3, LA6 - LAS8]

El objetivo principal de las actuaciones de promocion de

la salud es optimizar la atencion en este dmbito, establecer
cauces y procedimientos de asesoramiento y apoyo médico vy
psicoldgico a directivos y empleados y desarrollar campafas
globales de salud para todos los empleados.

En todos los paises se realizan campanas de promocion de la
salud, fundamentalmente destinadas a cubrir los principales
riesgos identificados en la compafia, en especial los relativos
a habitos saludables, nutricion, adicciones, gestion de estrés y
problemas de espalda.

Algunas de las campanas gue se han realizado han sido las
siguientes:

— Se han realizado 26 campanas de donacién de sangre
en 6 paises, incluido Espana, obteniéndose 801 donaciones.

— Se han realizado distintas campanas para promover habitos
saludables de vida (alimentacion, deporte, enfermedades mas
comunes y principales riesgos de la salud) en 12 paises. Esto
supone gue aproximadamente un 46 por 100 de los
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Jornada de apoyo a la lucha contra el cancer de mama

empleados de MAPFRE en el mundo tienen a su disposicion
este tipo de campanas.

— Se realizan campanas de informacion y prevencioén del
cancer en 15 paises, lo que significa que aproximadamente
un 52 por 100 de los empleados de MAPFRE en el mundo
tienen a su disposicion este tipo de campanas.

— En Espafa se ha llevado a cabo una Campana de salud
bucodental dirigida a 1122 empleados.

En la revista El Mundo de MAPFRE se han publicado los
siguientes articulos relacionados con esta materia: empresa
saludable, fatiga visual, tratamientos contra el tabaguismo,
bruxismo.

La empresa realiza un seguimiento y control de las bajas
laborales y en especial de las bajas de larga duracion. Ademas,
cuenta con un grupo que analiza situaciones especiales de
empleados con problemas graves de salud. A lo largo del

ano se han analizado en este grupo 13 casos, para los cuales
se han establecido programas de seguimiento y soluciones
adaptadas a cada situacion.

Los datos de accidentes laborales y enfermedad comun en
los dos ultimos anos, han sido los siguientes:

2014 2013
HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES
Nimero de accidentes laborales 215 214 170 205

Nimero total de horas perdidas por 376144  992.206
absentismo derivado de accidente

no laboral y enfermedad comin

491.914 1.035.592

Ndmero de horas perdidas por 24.380 25.264 21.577 20.307

accidente laboral

Porcentaje de horas perdidas 1,4 3,0 1,8 3,7
sobre total de horas tedricas

El niUmero de bajas por maternidad en el afio 2014 ha sido de
1.202 y el nUmero de bajas por paternidad 574. E| 82,8 por 100
de las mujeres vy el 95,8 por 100 de los hombres que disfrutan
esta baja regresan al trabajo una vez concluido ese periodo.

4.1.6 Comunicacion con los empleados

MAPFRE mantiene un didlogo permanente con los
empleados, informandoles sobre aquellos aspectos relevantes
en el desarrollo del negocio y escuchando sus opiniones.

“MAPFRE
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La revista El mundo de MAPFRE se edita en tres idiomas

Los canales de comunicacion con los empleados son la
intranet vy las revistas (El Mundo de MAPFRE, revista global
para todos los empleados en el mundo, y las revistas internas
editadas en los diferentes paises en los que el Grupo esta
presente).

Para conseguir una comunicacion bidireccional existen

a disposicion de los empleados recursos y herramientas,
como buzones, encuestas, blogs y foros que permiten a los
trabajadores transmitir sus comentarios y sugerencias y

a la empresa responderles.

A lo largo del afo se han realizado encuestas para detectar
el conocimiento de los empleados sobre la misidn, vision y
valores de la empresa; para participar en el Informe Anual
de Responsabilidad Social del Grupo, seleccionado aguellos
aspectos que son relevantes para la compania (proceso de
materialidad), y sobre innovacion.

Ademas, en Espafa existe un espacio en la intranet,
denominado Gestion de Personas, destinado a los jefes y
directores que gestionen equipos, y en el que se puede
encontrar informacién, recomendaciones y consejos practicos
para ayudar a este colectivo en la gestion de sus equipos.
Este espacio estara disponible antes de finalizar el afo 2016
para todos los jefes y directores con personal a su cargo en
todos los paises en los que MAPFRE tiene presencia.

GESTION DE LA RELACION CON LOS
REPRESENTANTES DE LOS EMPLEADOS
[G4-11; LA4; HR4]

MAPFRE mantiene una linea de maximo respeto

a los derechos de los trabajadores en materia sindical

y de negociacion colectiva, de acuerdo con la normativa
aplicable en cada pais (incluyendo, si procede, los

plazos de preaviso), ademas de mecanismos de didlogo
permanentes con sus representantes sindicales y reconoce
a la representacion sindical como grupo de interés. Asi,
existen organos de participacion de la empresa con los
representantes legales de los trabajadores en Espana,
Argentina, Brasil, Colombia, Peru, Malta, México, Uruguay
vy Venezuela. La relacion con estos 6rganos, se coordina y
gestiona a través de las dreas de Recursos Humanos, en
funcion de los requerimientos legales y/o formales y se
adapta a los usos y costumbres locales.

Informe anual 2014 . DIMENSION SOCIAL DE MAPFRE / 4.1 MAPFRE Y SUS EMPLEADOS 75



En este sentido, existen comisiones formales en Espafna
o Colombia, o grupos de trabajo especificos en México,
Argentina, Perlu o Malta, asi como reuniones periddicas
acordadas por ambas partes.

Por otra parte, la empresa facilita a los representantes

la comunicacion y el didlogo con los empleados a través

de cuentas de correo electronico especificas o espacios en
la Intranet, y medios para reuniones o asambleas. En Espana,
ademas, los representantes cuentan con horas sindicales
(108.990 en 2014) vy subvenciones para el desarrollo de sus
actividades (81.398 euros en 2014)

En MAPFRE hay 21.593 empleados cubiertos por convenios
colectivos en 15 paises, lo que significa que el 58,3 por 100 de
plantilla esta representada.

Entre los principales acuerdos alcanzados con los
representantes en 2014, estan la revision y firma de convenios
colectivos, acuerdos sobre condiciones econdmicas, permisos
v beneficios sociales.

En Espafna en el afo 2014 se ha firmado un nuevo convenio
colectivo para las empresas aseguradoras, que afecta a un total
de 9.780 empleados, y que tiene una duracidn de cuatro afos.

41.7 Actividades sociales con los
empleados

MAPFRE contribuye a la mejora del entorno de trabajo

a través de actividades que favorecen la relacion entre los
empleados. Los beneficios derivados de las actividades
sociales organizadas por la empresa favorecen, entre otros, a:

Incrementar la Motivacion y Compromiso del
empleado con la empresa.

Actuar como €lemento integ rador, ya que facilitan
el conocimiento y la relacidon de personas de diferentes
ambitos de la empresa y niveles jerarquicos.

Compartir actividades de ocio, deporte y cultura.

Mejorar la imagen de la compahia vy reforzar el

orgullo de pertenencia.
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Me Gusta

Las principales actividades realizadas son las siguientes:

— Actividades deportivas: carreras, competicion de futbol,
baloncesto, tenis, padel, bolos, atletismo.

— Actividades culturales: parques tematicos, talleres educativos.

— Ofertas y descuentos para empleados en productos vy
en la contratacién de servicios comercializados por entidades
de MAPFRE vy otras entidades externas.

— Fiestas con empleados y nifios vy fiesta de Navidad.
— Jornadas de puertas abiertas.

— Concurso de creatividad global para empleados “Aquellas
pequenas cosas que os hacen felices” en el que participaron
628 empleados, de 24 paises y los 5 continentes.

En el ano 2014, un total 55.551 empleados y familiares
participaron en estas actividades sociales.

En Espana se han creado dos plataformas para los
empleados: “Me Gusta”, con 6.374 empleados inscritos,
“teCuidamos Empleados”, con 9.721 empleados inscritos.

“Me Gusta” es una red social interna a través de la cual
MAPFRE ofrece a sus empleados actividades deportivas,
culturales y de ocio. “teCuidamos Empleados” ofrece a los
empleados un espacio donde encontrar ofertas y descuentos
en ocio, salud y belleza, restauracion y tecnologia, entre
otros servicios. Ademas, cuenta con servicios de orientacion
psicoldgica, pediatrica, asistente nutricional, asesoramiento
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fiscal, asesor mecanico virtual, gestor para asuntos personales,

telefarmacia, segunda opinién médica, entre otros.

4.1.8 Voluntariado corporativo

El voluntariado se consolida como uno de los programas
corporativos con mayor repercusion en la sociedad
permitiendo canalizar el espiritu solidario de los grupos

de interés de MAPFRE, destacando los empleados como
los mayores participantes, a través de actividades sociales
coordinadas por la empresa, y teniendo gran relevancia

las iniciativas propuestas por los trabajadores. Con el
voluntariado los empleados pueden ayudar a mejorar la
calidad de vida de las personas, haciendo participes de esta
iniciativa a sus familiares.

MAPFRE cuenta con 52.066 participaciones de 2.465
voluntarios en todo el mundo y con un Programa Global
de voluntariado que establece las lineas basicas para el
desarrollo de los Planes Locales.

El Programa se lleva a cabo conjuntamente con la
FUNDACION MAPFRE, a través de las actividades de
voluntariado que ésta disefna, organiza y desarrolla en 21
paises de Ameérica, Asia y Europa.

Durante el afio 2014 se desarrollaron 513 actividades
sociales y medioambientales, invirtiendo 1.700.000 horas vy
beneficiando a mas de 743.000 personas sin recursos o en
riesgo de exclusion social. Las actividades fueron de ambito
local e internacional, destacandose el mes de noviembre
como el “Mes Solidario MAPFRE”.

Los empleados también participaron en formacioén presencial
y e-learning sobre diferentes temas relacionados con la
actividad solidaria (436 horas).

A continuacion se resefan las principales actuaciones de
voluntariado llevadas a cabo en los diferentes paises:

Las actividades de mayor relevancia son aquellas
relacionadas con las campanas Alimentos con Corazodn
(colecta de alimentos, entrega de alimentos, mercadillo
solidario en Espana); Hazlo util (colecta de material
escolar, dotacion de bibliotecas); Apoyo Sicosocial con la
actividad Dibujando Sonrisas (visitas a hospitales, casas
de acogida, centros de mayores); El Corazdn de MAPI

con la actividad Pequenos Solidarios (talleres tedricos
practicos de sensibilizacion sobre la solidaridad a los hijos
de empleados menores de 12 afos, especialmente en
Espafa); Ayuda en Emergencias (intervenciéon inmediata en
catastrofes naturales) y las relacionadas con la adecuacion
de instalaciones de entidades sociales (pintura, jardineria,
dotacion de materiales, etc.). Estas actividades se llevan a

Voluntarios trabajando en equipo en Colombia

cabo a lo largo del afio, teniendo la mayor participacion
en el Mes Solidario MAPFRE.

4.1.9 Encuestas de satisfaccion y
compromiso

Durante el afio 2014 se han realizado encuestas de
satisfaccion, compromiso y reputacion en algunos de los
principales paises donde MAPFRE estd presente.

Great Place To Work (GPTW) es una encuesta para la
medicion de la satisfaccion y compromiso de los empleados,
que en el ano 2014 se ha realizado en 27 paises y en la que
han participado un total de 23.768 empleados.
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4.2 MAPFRE Y SUS CLIENTES
[G4-8]

Desde sus origenes hace mas de 80 anos, la excelencia en el
servicio y el fortalecimiento de la confianza que depositan en
MAPFRE sus clientes han sido para la compafia cuestiones
irrenunciables.

Los cambios que se estdn produciendo en el entorno
econdmico, social y tecnoldgico, la aparicion de nuevos
comportamientos de compra en los consumidores o el
aumento del protagonismo de internet son tendencias que
hacen que MAPFRE se adapte continuamente a los cambios
gue se producen en la sociedad.

En esta adaptacion permanente, son claves la innovacion
en productos vy servicios, la satisfaccion del cliente vy la
profesionalizacion de la red comercial y su multicanalidad.
Esto nos permite estar cerca del cliente, escuchar y atender
sus necesidades y expectativas.

Este capitulo muestra la forma en la que MAPFRE
trabaja de forma permanente para

sus clientes y, también da respuesta, de forma
especifica, a dos de los 18 temas que estan directamente
relacionados con los clientes, identificados como
relevantes en el proceso de materialidad? realizado

en 2014, y que se refieren a la calidad de los productos

y servicios, al cumplimiento normativo y a los mecanismos
formales de reclamacion.

CONTEXTO DE MERCADO:

MAPFRE, que cuenta con mas de 27 millones de clientes,

es lider en varios de los mercados en los que opera y la cuota
de mercado del Grupo en los principales paises en los que
desarrolla su actividad es la siguiente:

POSICION DE

CUOTA DE CUOTA DE CUOTA DE MAPFRE EN

MERCADO DE MERCADO DE MERCADO DE EL RANKING

MAPFRE NO-VIDA VIDA GLOBAL DEL

PAIS

por 100 por 100 por 100 Unidades
Nicaragua 7 8 4 5
Panamd 14 12 16 3
Argentina 2 3 1 23
Brasil 9 7 20 4
Chile 4 1 0 12
Paraguay 20 19 1 1
Perti 12 15 8 3
Uruguay 16 n 29 2
EE.UU 0 0 n/a 40
Filipinas 4 7 n/a 10
Malta 42 25 59 1
Puerto Rico 4 4 0 7
Turquia 6 7 0 5
Asistencia 8 8 n/a 3
Espaiia 13 15 10 1
Portugal 1 2 1 15

POSICION DE
CUOTA DE CUOTA DE CUOTA DE MAPFRE EN
MERCADO DE MERCADO DE  MERCADO DE = EL RANKING
MAPFRE NO-VIDA VIDA GLOBAL DEL
PAIS

por 100 por 100 por 100 Unidades

(olombia 8 7 9 2

Ecuador 4 3 1 10

México 4 6 2 6
Repiblica 15 14 19

Dominicana

Venezuela 7 7 4 4

Costa Rica 3 3 0 3

Guatemala 7 n 5 4

Honduras 17 16 18 2

2. Proceso de Materialidad 2014: consultar pagina 19 MAPFRE vy la Res-

ponsabilidad Social
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El pasado aflo, MAPFRE ha puesto en marcha una nueva
estructura organizativa para adaptar al Grupo a los retos
estratégicos que exigen su dimension y presencia global.
Uno de los ejes de esta nueva estructura es la creacion del
Area de Negocios y Clientes, con Direcciones en todas las
Areas Regionales de MAPFRE vy una Direccidn Unica a nivel
corporativo.

El Area de Negocios vy Clientes ha permitido a MAPFRE
aumentar la vision global y comun del negocio sin perder con
ello la cercania al mismo. Esta Area favorece la generacién

de sinergias y la transmision de las mejores practicas de unas
regiones a otras, y facilita el alineamiento estratégico de
negocios y clientes en toda la organizacion.

El objetivo de MAPFRE es incrementar el numero de clientes,
fidelizar a los ya existentes y aumentar su vinculacion,
potenciando la venta cruzada de sus productos.

La amplia oferta de productos vy servicios hace que el perfil
del cliente del Grupo sea muy diverso, incluyendo tanto
personas fisicas como juridicas, y dentro de éstas ultimas
tanto pequefas y medianas empresas como grandes grupos
industriales o financieros. Por ello, se disefian productos
especificos para satisfacer las necesidades de cada segmento
de cliente y prestar asi un servicio integral y especializado de
maxima calidad y eficiencia.
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La siguiente tabla, muestra el nimero de clientes por las
diferentes Areas Regionales del Grupo:

CLIENTES / AREAS REGIONALES

IBERIA

BRASIL

LATAM SUR

Nol=3==
AMERICA

ASISTENCIA

GLOBAL
RISKS

TOTAL

25.424.931

MODELO
INNOVACION DE

MAPFRE

El pago de prestaciones, que es la indemnizacion que las
aseguradoras abonan cuando ocurre un siniestro, juega un
papel relevante en la formacion de rentas de ciudadanos y
empresas. A titulo de ejemplo, en Espafia, segun los datos de
UNESPA, en 2013 los hogares obtuvieron el 3,2 por 100 de su
renta anual disponible de las indemnizaciones pagadas por
las empresas aseguradoras.

En el ejercicio 2014, las entidades aseguradoras de MAPFRE
han pagado en conjunto prestaciones por importe de
13.888,6 millones de euros con un incremento del 26 por 100
respecto a 2013.

En la siguiente tabla se muestra el detalle de las principales
Areas Territoriales:

PRESTACIONES
AREA TERRORIAL IBERIA 6.178.075 6.087.813 1,32
AREA TERRITORIAL LATAM 3.588.859 3.377.736 6,25
AREA TERRITORIAL 1.652.132 1.539.054 7,35

INTERNACIONAL

Importes en millones de euros. Informacion referida al seguro directo_ Principales Areas
Territoriales
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4.2.1 Innovacion en productos
y servicios 2014
[G4-2, 4; FS5 - FS8]

En MAPFRE la apuesta por la innovacion no es algo nuevo;
desde hace ya tiempo estaba incorporada a la forma de
concebir el negocio. Nuestra compafiia se ha caracterizado
por anticiparse a las necesidades de sus clientes con apuestas
novedosas en el momento en gque se sacaron al mercado.

Partiendo de estas premisas se ha definido un modelo de
innovacion de MAPFRE enfocado a desarrollar propuestas
de valor dirigidas al cliente. Este modelo quiere impulsar el
crecimiento organico desplegando proyectos de innovacion
gue generen un impacto econdémico tangible.

En este nuevo modelo juega un papel fundamental la
Comunidad MAPFRE de Innovacion, una estructura
compuesta por diversos elementos que identificara los retos
estratégicos de negocio que deben ser abordados desde la
innovacion y ofreceran apoyo metodoldgico y herramientas
para el desarrollo de proyectos en este campo.

En el centro de ella, y liderandola, se ubica la Plataforma de
Innovacion Corporativa. La nueva Direccion Corporativa de
Innovacion sustenta esta plataforma gque, siendo impulsora del
modelo de innovacion, actla como la principal dinamizadora
en este campo, encargandose de definir los retos estratégicos
y dar soporte al desarrollo de proyectos innovadores
identificados en cualquier negocio, drea o pais en el que
MAPFRE opere. Sus miembros son también los encargados
de hacer seguimiento a los planes innovadores en curso.

Pero innovar no es una cualidad aislada o destinada a ser
desarrollada por unos pocos. Desde una oficina local a un
area corporativa, todas las personas que se desarrollan
profesionalmente en MAPFRE pueden aportar su ingenio
y creatividad para contribuir a la consecucién de los retos
estratégicos del Grupo.

En los siguientes cuadros se incorporan los productos
lanzados al mercado en todos los mercados en donde opera
MAPFRE en 2014:

RAMO MODALIDADES DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

ES pa ﬁa Dafios — Responsabilidad Civil para Certificadoras de Calidad.

— Todo Riesgo para establecimientos hoteleros (Dafnos, RC, averia de maquinaria,
pérdida de beneficios).
— Pdliza para concesionarios (ramo autos), para cubrir la RC de los vehiculos
transitoriamente propiedad del concesionario.

Decesos — SUD Esencial: pdliza basada en una tarifa natural adaptada a clientes que quieren
conservar su seguro de decesos pero que atraviesan dificultades econémicas.

Salud — GLOBAL EXPAT. Seguro para expatriados que garantiza cobertura completa para el
asegurado o su familia.

Vida — Nuevas emisiones de InverPlus (Ahorro en formato Unit Link).
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— Plan de estudios (CE06): producto de Vida-Ahorro, con coberturas en caso de
fallecimiento.

— Flexirentas.- Rentas temporales con pago del 105 por 100 de las rentas futuras en
caso de fallecimiento.

— Seguro Garantia 18 y Garantia 13.- Productos temporales de inversion en los que el
tomador asume el riesgo de la inversion. En caso de fallecimiento, recibe el capital
equivalente al 105 por 100 de la prima unica.

— Triple Accidn Index y Triple Accion 4x5: productos temporales de inversion con
rentabilidad vinculada a la evoluciéon de tres valores bursatiles y con garantia de
recuperacion de la inversion.
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RAMO

MODALIDADES DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

Portugal

Brasil

Automoviles

— 6 Rodas: Seguro gue incorpora coberturas para el automovil y para las
motocicletas.

— MAPFRE Auto: seguro de automoviles.

Multirriesgos

— MAPFRE Casa: poliza de hogar.

Salud — MAPFRE Saude: seguro de salud.

Riegos — ALL RISKS: Producto para empresas medianas y grandes.

Industriales

Vida — Rendimento +: seguro de Vida a interés fijo, con una duracién de 8 anos y un dia.
— MAPFRE Renda Selecdo: seguro de renta vitalicia, con posibilidad de rescate y
capital garantizado en caso de fallecimiento.
— Vida - Prote¢do - Tempordrio Anual: seguro anual prorrogable, dirigido a
empresas de hasta 10 trabajadores.
— Rendimento 10+: seguro de Vida a interés fijo, con una duracion de 10 afios y un dia.
— MAPFRE INVEST 2014: seguro de Vida a interés fijo, con la garantia del capital
invertido y la rentabilidad acumulada a vencimiento del contrato.
— Postal PPR Garantido/Postal PPR Rendimento Crescente/ Rendimento Mais/
PPR/ PPR (Ed. Especial)/ Muita Poupanca/ PPR Transferéncias: seguros de Vida,
con prima Unica o periddica.

Salud — Seguro de Salud para empresas.

Chile

Automoviles

— Autosenior: seguro para vehiculos con antigliedad comprendida entre 13 y
20 afos.

Hogar — Hogar Super 7: seguro de hogar.
COlOmbia Patrimoniales — Gerencia de Lineas Personales: seguro que cubre incendios, entre otros eventos.
Honduras Automoviles — App para prestar asistencia a los asegurados de autosmoviles.
Patrimoniales — Seguro de compra protegida con cobertura en caso de atraco en cajero
automatico.
MéXiCO Accidentes — Segurviaje: poliza disefada para viajeros, que otorga proteccion al asegurado

“puerta a puerta”.

Automoviles

— AutoGAP: pdliza por la que el cliente recibe una indemnizacion adicional en caso
de que su vehiculo sufra una pérdida total.

— Seguro obligatorio: pdéliza con cobertura de Responsabilidad Civil para circular en
caminos, vias y puentes federales.

Vida

— Temporal Uno: cubre fallecimiento y hospitalizacion, entre otros eventos.
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RAMO

MODALIDADES DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

panama' Automoviles — Mobility: Plataforma tecnoldgica que hace uso de la geolocalizacién para asignar
servicios de asistencia vial de la forma mas eficiente.
Accidentes — Accidentes personales Premium: pdliza con cobertura por muerte accidental o
Pa rag uay invalidez.
pe rl:l Automoviles — Dorada Integral: seguro a todo riesgo.

Salud — Asistencia Médica Sumar Salud: seguro de salud que incluye atencién en la red de
centros médicos propios.
— Asistencia Médica Sumar Salud Plus: pdliza que indemniza en caso de
hospitalizacion.

Vida — Accidentes Personales Mapfre Peru Vida: seguro que indemniza en efectivo en

caso de muerte accidental.

Republica
Dominicana

Automoviles

— Trébol Mujer: pdliza de automoviles destinada a mujeres.

Salud

— Renovacion de la gama de seguros de Salud.

Uruguay

Automoviles

— Bici y Bici Total: seguro para ciclistas que cubre accidentes personales,
Responsabilidad Civil, robo y dafios.

Venezuela

82

Patrimoniales

— Plan Platinum de servicios funerarios: seguro de decesos.
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RAMO MODALIDADES DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

Automoviles

EMEA

asegurado.

— Wise Protect: producto que indemiza en caso de pérdida total del vehiculo del

EE.UU. Vida

— Lanzamiento de seguros de Vida en varios Estados.

Automoviles

Filipinas

— Seguro de automoviles.

Automoviles

Puerto Rico

— Seguro de automoviles.

Patrimoniales

— Pdlizas que cubren la rotura de maquinaria y fallos en el servicio de electricidad.

Salud — Seguro de salud para PYMES.

Vida — Seguro que incorpora indemnizacion mensual por convalecencia en el hogar
debido a enfermedad o accidente.

Automodviles

Malta

— Motor Max: producto para jovenes conductores de entre 18 y 30 afos.

Ademas para prestar un servicio de calidad, el Grupo
cuenta con:

— Centros propios (1.037) de peritacion y pago rapido

de siniestros de automoviles, con profesionales formados en
las técnicas mas avanzadas, y 5 talleres propios (3 en Espana,
1 en Puerto Rico, y 1 en Venezuela para la reparacion de los
vehiculos siniestrados.

— Centros de servicio al automovil (14 en Espana, 7 en
Turqguia, 8 en Venezuela, 6 en Colombia, 1 en Ecuadory 2

en Paraguay), en los que se gestiona, coordina y supervisa
la reparacion del vehiculo que ha tenido un siniestro,
ofreciendo a los clientes un vehiculo de sustitucion mientras
el suyo se repara.

— Unidades de diagnosis del automovil (12 en Espania,

3 en Perd, 3 en Colombia, 1en El Salvador, 1 en Puerto Rico
v 1 en Argentina) para realizar revisiones gratuitas de los
vehiculos y fomentar asi la seguridad.

— Talleres (8.286) con los que se tienen acuerdos para
reparar los vehiculos siniestrados.

— Centros de investigacion y desarrollo de sistemas
de prevencion de accidentes de circulacion y de reparacion
de vehiculos (CESVIMAP) en Espafa, Argentina, México,

Vida — Servicio de notificacion de accidentes 24/7.
— MSV Whole Life Plan: pdlizas de vida.

Brasil, Colombia y Francia, cuyas investigaciones son una
referencia para el mantenimiento de la seguridad.

— Policlinicos de Salud propios (12) en Espana (3) en
Peru y (1) en Guatemala para prestar asistencia sanitaria y
especialidades médicas.

— Clinicas (2.709) concertadas en las que la entidad presta
asistencia de sus asegurados.

— Clinicas dentales (4 en Espana) dotadas con la Ultima
tecnologia y los equipos mas avanzados en salud dental.

— Centros médicos para la atencion de accidentados de
trafico, (7) con area de rehabilitacion (2 Portugal, 1en
Republica Dominicana, 2 en El Salvador y 2 en Honduras).

— Centros de gestion de negocio de empresas (44), en los
que se atienden a las companias de forma integral.

— Aplicaciones moviles especificas en cada pals para acceder
a determinados servicios del Grupo.
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4.2.2 Productos y servicios de alto
contenido social y medioambiental
[G4-4; EN27; FS1, FS3, FS6 - FS8, FS13 - FS15]

MAPFRE ha desarrollado productos dirigidos especificamente
a colectivos de bajo nivel de renta, sobre todo en paises de
América Latina, con el objetivo de favorecer el acceso de la
poblacion con menos recursos a productos aseguradores.

Se trata de seguros con coberturas basicas (cosechas,
decesos u hogar, etc.) adaptadas a las necesidades concretas

de cada pais y con primas reducidas, que se distribuyen,
sobre todo, a través de canales no convencionales.

Este tipo de productos contribuye a prevenir y cubrir los
riesgos personales de estos colectivos y fomentan la cultura
aseguradora en los diferentes paises en los que

se comercializan.

En el siguiente cuadro se muestran, de forma esquematica,
los principales seguros dirigidos especificamente a los
colectivos con niveles de ingresos limitados:

AREA PAiS RAMO
TERRITORIAL

Iberia ESPANA Salud

TIPO DE PRODUCTO Y/ O SERVICIO

por 100
sobre el
total de total de
primas primas en
de la el ramo
compafia

por 100
sobre el

NeClientes/
asegurados

— Salud Eleccidn: seguro de nd 0,35 11132
Asistencia Sanitaria que garantiza
la asistencia primaria y pruebas
diagndsticas basicas en centros
concertados.

Patrimoniales

— SUD Esencial: pdliza basada nd 2
en una tarifa natural adaptada a
clientes que quieren conservar

su seguro de Decesos pero que
atraviesan dificultades econdmicas.

262.000

Automoviles

— Pdliza Cuentakms: seguro 0,29 0,31 1.996
para clientes que por motivos
econdmicos dejan de usar el
vehiculo de forma habitual pero
necesitan mantenerlo asegurado
por darle un uso muy esporadico.
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CESVI RECAMBIOS, Centro Autorizado de Tratamiento de Vehiculos

Fuera de Uso de CESVIMAP

TIPO DE PRODUCTO Y/ O SERVICIO por 100
sobre el
total de
primas
de la
compania
— Autos: Seguro de automoviles 0,001
basico.

— Vida temporal deudor: pdliza 19
que cubre la deuda del asegurado
en caso de fallecimiento.

— MAPFRE 1000: seguro nd
para turismos y motocicletas

con cobertura exclusiva de

Responsabilidad Civil.

— Seguro de Salud, Funerario y nd
Accidentes Personales: podlizas

dirigidas a clientes de bajos

recursos.

— Saldo deudor Finca: seguro de 1
hogar.

— Asistencia Familiar: seguro de 0,0001

Decesos.

— Seguro Saude: Programa de 0,39
promocioéon de la salud dirigido

a reducir el costo para la empresa.
Se recibe orientacién para el uso
racional del servicio y se integran
en los programas de prevencion de
enfermedades y gestion de la salud.
— Seguro prestamista pessoa 2,99
juridica: podliza para pequefios y

medianos empresarios.

por 100
sobre el
total de
primas en
el ramo

0,003

32

nd

nd

0,1

2,2

18,05

NeClientes/
asegurados

138

2.891

718

49.037

5.251

218.570

364.463
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AREA
TERRITORIAL

Interna-
cional

RAMO TIPO DE PRODUCTO Y/ O SERVICIO por 100 por 100 NeClientes/
sobre el sobre el asegurados
total de total de
primas primas en
de la el ramo
compafia

EE.UU. Vida — Seguros de Vida “value”. nd nd 1.734
PUERTO RICO | Automodviles — Seguro obligatorio de 1,35 34 15.888
automoviles.

Asistencia — Seguro de asistencia en viaje y 12 48 9.654

carreteras.

Salud — MAPFRE Protector: seguro de 3 1,9 29.525

salud con cobertura de cancer y
enfermedades graves.

TURQUIA Salud — Seguro de salud con coberturas 4 nd 13.591
adicionales.

FILIPINAS Vida — KaKAMPI: seguro para nd nd 80.501

empleados de cooperativas o
consumidores de empresas de
servicios publicos con cobertura
por fallecimiento o discapacidad.




El compromiso de MAPFRE por la conservacion del medio
ambiente, el fomento del ahorro y la eficiencia energética y

la voluntad de hacer frente al cambio climatico se manifiesta,

entre otras acciones, a través de la creacion de productos
aseguradores especificos, tanto para proyectos relacionados
con el desarrollo sostenible como para la gestion del riesgo
ambiental.

Las actuaciones medioambientales dirigidas a los clientes se
pueden agrupar en tres categorias:

— Gestion del Riesgo Ambiental, que incluye coberturas

de Danos, Responsabilidad Civil y Responsabilidad
Medioambiental; servicios para la identificacion, analisis,
evaluacion y control de riesgos; vy revision y seguimiento

de la evolucion de los riesgos y de sus medidas correctoras.
Esta linea de negocio supone unos ingresos anuales de
25,12 millones de euros (Ver pag. 37 “La Gestion de riesgos
ambientales, sociales y de gobierno”).

AREA TERRITORIAL/ PAIS
UNIDAD DE NEGOCIO

lberia

ESPANA
www.mapfre.com

Seguro de Dafos y
Responsabilidad Civil

Acuerdo Flotas ZEM2ALL

— Productos aseguradores para proyectos sostenibles de
energias renovables, explotaciones forestales y actuaciones
relacionadas con la eficiencia y ahorro energético.

— Servicios gue favorecen la proteccion medioambiental vy
el ahorro de recursos como las instalaciones de carga para
vehiculos eléctricos, la recuperacion de piezas de vehiculos,
las reformas para proporcionar ahorro de energia, etc.

La siguiente tabla muestra las principales magnitudes de los
productos y servicios medioambientales.

Productos y Servicios medioambientales

Producto / Servicio 2014
Coberturas de riesgos ambientales. n® de pdlizas 38.901
Seguros para proyectos sostenibles Primas netas (€) 52.971.793
Servicios medioambientales y de ahorro energético Facturacion (€) 527192

PRODUCTO/ SERVICIO

Pdliza ecoldgica

A continuacion se detallan los principales seguros y servicios
relacionados con el &mbito medioambiental:

DESCRIPCION

Primer seguro de pago por uso para
vehiculo eléctricos, hibridos y ecoldgicos.

Producto destinado a centrales solares,
fotovoltaicas, parques edlicos y plantas de
cogeneracion.

Estudia el rendimiento de vehiculos
eléctricos en ciudades de tamafo medio.

Cobertura de responsabilidad | Esta cobertura ampara la responsabilidad

medioambiental en polizas
de ResponsabilidadCivil
General.

PORTUGAL

www.mapfre.pt

BRASIL
www.mapfre.com.br

LATAM

Remoc¢édo de Destrocos

Risco de Petrdleo

MEXICO

www.mapfre.com.mx

Responsabilidad ambiental

Poliza Eco MAPFRE

Gasolinera segura

del asegurado por los dafos causados por
la contaminacion medioambiental.

Cubre el coste de reparacion por accidente
0 amenaza inminente, el dafo a las especies
y los habitats silvestres, dafios al agua,
dafos en el suelo.

Seguro que ofrece en la renovacion un
descuento a los clientes que hayan superado
una inspeccion vehicular ambiental.

Pdliza para embarcaciones de recreo y de
aviacion general que ofrece al asegurado
indemnizacién para recuperar los bienes
siniestrados y minimizar el dafio al medio
ambiente.

Cubre directa o indirectamente riesgos
relacionados con las actividades de
prospeccion, perforaciéon y / o produccién
de petroleo o gas.

Seguro que incluye cobertura de
Responsabilidad Civil por contaminacion.
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AREA TERRITORIAL/ PAIiS
UNIDAD DE NEGOCIO

EE.UU
Interna- :
. www.mapfreinsurance.com Ambiental
cional
PUERTO RICO MCS-90
www.mapfrepr.com
NegOC|OS www.mapfre.com
globales

Pdliza de Responsabilidad
Civil Medioambiental

En la siguiente tabla se reflejan los principales indicadores de
la dimensién medioambiental relacionados con las soluciones
aseguradoras comercializadas. En los supuestos de
coaseguro, los indicadores solo contemplan la participacion
correspondiente a MAPFRE.

PRODUCTO/ SERVICIO

Pdliza de Dafnos y
Responsabilidad Civil

Unidad 2014 2013
Pélizas responsabilidad civil medioambiental suscritas  n° 11.012 8.389
Instalaciones de energia edlica aseguradas MW 12107 10.31
Aerogeneradores asegurados n 7.271 7.547
Explotaciones forestales sostenibles ha 172.462 28.805

Pélizas Ecoldgicas Autos n 8.489 6.073

Primas netas en productos ambientales 52.971.793  34.518

En conjunto, en 2014 se han emitido mas de 38.901 polizas
con coberturas relacionadas con aspectos medioambientales,
gue suponen un volumen de primas superior a 52,9 millones
de euros.

En el caso de los servicios ambientales y energéticos, algunos
estdn ligados de forma directa a prestaciones de seguro,
tales como el servicio implantado en Brasil de asistencia

con bicicletas eléctricas para atender pequefas averias o
reparaciones mecanicas que no precisen el traslado del
vehiculo. Otros estan relacionados con investigaciones

sobre técnicas de reparacion de vehiculos accidentados que
realizan los Centros de Experimentacion y Seguridad Vial
(CESVI) de Espafia y América y que contribuyen al ahorro

88

DESCRIPCION

Seguro Responsabilidad Civil | Pdliza de Transportes que proporciona

cobertura para la reparacion de dafos
por contaminacion derivada de fugas de
productos peligrosos.

Pdliza de Transportes que proporciona
cobertura para la reparacion de dafos
por contaminacion derivada de fugas de
productos peligrosos.

Seguro que cubre las distintas fases

(disefo, construccion, puesta en marcha y
explotacion) de grandes plantas de energias
renovables (termosolares y edlicas).

Este producto se comercializa por MAPFRE
GLOBAL RISKS, MAPFRE RE y MAPFRE
ASISTENCIA.

Seguro disefiado especificamente para la
reparacion de dafos causados al medio
ambiente.

Este producto se comercializa por MAPFRE
GLOBAL RISKS, MAPFRE RE y MAPFRE
ASISTENCIA, y en algunos paises por la
Unidad de seguro.

en el consumo de recursos contaminantes, como pinturas o
disolventes, y a minimizar los impactos medioambientales en
la actividad de reparacion de vehiculos.

En otros casos, este tipo de servicios medioambientales esta
directamente relacionado con servicios a terceros.

CESVIMAP, a través de CESVI RECAMBIOS lleva la gestion
de los vehiculos fuera de uso. En 2014 se han tratado 3.086
vehiculos fuera de uso, de los que se ha recuperado, para
reutilizacion, un total de 73.282 piezas y componentes,
experimentando un incremento positivo frente a los datos
de 2013.

RECUPERACION DE PIEZAS DE VEHICULOS

Unidad 2014 2013
Vehiculos fuera de uso (VFU) tratados ud 3.086 2.455
Piezas de VFU recuperadas ud 73.282 74.021

Los servicios ambientales que proporciona MULTIMAP se
dirigen principalmente al ahorro y eficiencia energética. Esta
empresa instala puntos de recarga para vehiculos eléctricos
gue pueden instalarse en garajes de viviendas unifamiliares
o0 en plazas de parking de la comunidad de vecinos y
proporciona servicios integrales de eficiencia y ahorro
energético en la edificacion e instalaciones. Igualmente,
realiza actuaciones de ahorro energético mediante la
instalacion de tecnologia LED y optimizacion de envolventes

®MAPFRE



de edificios por renovacion de carpinteria exterior. Ello
ha supuesto un volumen de negocio de 305.545,02 € en
servicios ambientales.

4.2.3 Canales de comunicacioén
con el cliente
[G4-FS5]

La apuesta de MAPFRE por la omnicanalidad implica
distribuir los productos a través de diferentes vias (oficinas,
Internet, teléfono, acuerdos con entidades, etc.) ofreciendo
a los clientes la posibilidad de que ellos elijan el canal que
prefieran para relacionarse con la empresa.

La comunicacion entre MAPFRE vy sus clientes se desarrolla
a través de los siguientes canales:

La RED propia de distribucién del Grupo, integrada por
5.524 oficinas (3.149 en Iberia y 2.375 en el resto de paises),
que facilitan una atencion personal y directa a través de
79.289 delegados, agentes y corredores (18.734 en lberia
y 60.555 en el resto del mundo).

Oficinas bancarias (9.484, de las que 3.861 estan ubicadas
en lberia 'y 5.623 en el resto de paises) de entidades con las
que el Grupo tiene acuerdos para la comercializacion de sus
productos.

Personal especifico, altamente cualificado, para dar
respuesta a los clientes gue requieren una atencion
especializada (industrias y grandes riesgos industriales,
sector agrario, productos de ahorro, etc.), con especialistas
con gran experiencia, amplia formacion y conocimiento de
los diferentes mercados.

Portal MAPFRE y Oficina MAPFRE Internet, a través

de la paginas web de MAPFRE en los diferentes paises,
los clientes pueden, entre otras acciones, contratar
determinados productos, consultar sus podlizas, notificar
siniestros, cambiar datos personales o bancarios, pedir
duplicados de documentos, consultar comunicaciones o
avisos de cobro.

Plataformas telefénicas, que proporcionan una atencion
permanente durante las veinticuatro horas todos los dias
del afo, y que permiten a los clientes realizar consultas y

gestiones relacionadas con los seguros y servicios gue tienen

contratados.

o

El Grupo cuenta con 59 call centers (7 en el Area Territorial
lberia, 32 en el Area Territorial Internacional y 20 en el Area
Territorial Latam) en los que trabajan 8.196 empleados (7.570
en 2013), de los que 1.256 lo hacen desde el Area Territorial
Iberia, 2.397 en los paises del Area Territorial Internacional y
4.543 en los del Area Territorial Latam.

Este afo, se ha realizado un estudio sobre la operativa

de los Contact Centers, analizando, entre otros, el nimero de
contactos realizados, los diferentes canales de comunicacion
con el cliente, el porcentaje de agentes propios que desarrollan
su actividad en estos centros o los tiempos de espera.

USO DE CANALES EN CONTACT CENTERS

vVOZ 97%

68%

A

82%

56%

WEB 75%

27%

Vo
VOICE 56%

RESPONSE 60%
SOCIAL
MEDIA 46%

33%

. Canales MAPFRE

== Benchmark 2013 Global Contact Center Survey.
Deloitte Consulting LLT.
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Este estudio, sobre 59 Contact Center, arroja algunas
caracteristicas destacadas, como por ejemplo, que la edad
media de los responsables es de 40 afos, que mas del 75 por
100 cuenta con estudios universitarios y que un 52 por 100
son hombres.

La gran mayoria de los Contact Center atienden a los clientes
a través de diferentes canales, con preponderancia de los
mas tradicionales: voz y email. EI 31 por 100 del total cuenta
con seis canales distintos de comunicacion con el cliente;

el 25 por 100 dispone de cinco canales; el 12 por 100 tiene
cuatro canales, y el 19 por cien cuenta con tres canales. A
continuacioén detallamos el porcentaje de uso de cada canal
por parte de los distintos centros, comparado con la media
del sector (en rojo) en los siete paises/regiones analizados.

En cuanto a la distribucion regional, EMEA y LATAM Sur
concentran mas del 50 por ciento de los centros, y dos

terceras partes de los mismos dan servicio a MAPFRE
ASISTENCIA.

CONTACT CENTERS / AREAS REGIONALES

LATAM SUR

NORTEAMERICA

IBERIA

LATAM NORTE

BRASIL

También se ha realizado un glosario de términos asociado

al dmbito de actividad de los Contact Centers, con objeto

de unificar y homogeneizar conceptos. Los términos cubren
cuatro ambitos principales: gestion del contact center,
tecnologia y comunicaciones, venta y telemarketing y seguros.

Por ultimo, se ha puesto a disposicidon de los responsables de

los contact centers un proyecto de gamificacion, mediante
una plataforma informatica, que tiene por objetivo incentivar

90

MAIassist

= MAPFRE | ASISTENCIA

la mejora de eficiencia, eficacia y calidad a través de la
orientacioén a objetivos, asi como la innovacién, compartiendo
informacioén y mejores practicas con otros centros.

Redes Sociales, a través de las que permiten entre otras
funcionalidades, realizar consultas y acceder a plataformas
de resolucién de dudas y/o incidencias. Para ello, se han
establecido procesos especificos de atencion al cliente que
tienen en cuenta las particularidades y caracteristicas de
cada red social. En el afo 2014, se han gestionado mas de
18.300 consultas a través de estos canales.

4.2.4 Fidelizacion y calidad en MAPFRE
[G4-PR5]

Con el objetivo de prestar un servicio cercano a los clientes

e incrementar su vinculacion, MAPFRE lleva a cabo diferentes
acciones de fidelizacion y venta cruzada, teniendo siempre
en cuenta gue cada cliente o asegurado requiere una gestion
distinta adaptada a sus necesidades. Para ello, se han
desarrollado diferentes programas de fidelizacion. Estos
programas incluyen promociones, descuentos y ofertas
exclusivas y benefician a mas de 5,7 millones de socios

en todo el mundo.

Asimismo, se trabaja de forma permanente para conseguir
elevados niveles de calidad en el servicio que se presta

a los asegurados y clientes, especialmente para que la
resolucion de los siniestros se realice de forma rapida, eficaz
y equitativa.

Este compromiso de calidad es una constante en todos los
paises en los que MAPFRE opera vy se refleja en la confianza
depositada por los clientes, como demuestran los indices de
renovacioén en los principales paises en los que el Grupo esta
presente.

Argentina 80 Nicaragua 93
Brasil 54 Panama 80
(olombia 72 Paraguay 67
(osta Rica 80 Puerto Rico 7
Ecuador 70 Perd 65
Espafia 89 Repiblica 76
Dominicana

EE.UU 89 Turquia 61
Guatemala 78 Uruguay 78
Malta 87 Venezuela 49
México 77
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Ademas de los sistemas internos que la entidad utiliza para
medir la calidad que perciben sus clientes, MAPFRE utiliza
otros establecidos por diferentes organismos acreditados
del sector, que evaluan tanto la calidad en la contratacion
como en la prestacion de servicios.

De las encuestas realizadas en varios paises para medir la
satisfaccion general de los clientes, las principales conclusiones
gue se desprenden son las siguientes:

NEGOCIO DE AUTOMOVILES

por 100 clientes satisfechos o muy
satisfechos

Brasil 87
Colombia 99
El Salvador 90
Espafia 93
Estados Unidos 84
México 78
Nicaragua 88
Puerto Rico 88
Repdiblica Dominicana 82
Turquia 95

NEGOCIO DE ASISTENCIA

por 100 clientes satisfechos o muy
satisfechos

Asistencia en carretera 93
Asistencia médica 91
Asistencia Hogar 92

Asimismo, se llevan a cabo controles internos de gestion para
evaluar los tiempos de respuesta y estudiar las incidencias

y reclamaciones; se realizan visitas de control de calidad;

y encuestas de satisfaccion al cliente. En estas encuestas

se hace un seguimiento especial sobre la resolucion de las
solicitudes; la calidad ofrecida y percibida en términos de
forma de acogida; la expresion oral, utilizacion del lenguaje;
el tratamiento de las llamadas; la solucién al primer contacto;
y el conocimiento y capacidad de adaptacion

a las situaciones planteadas.

Estos informes permiten hacer un seguimiento periddico
sobre la calidad percibida por los clientes, asi como de la
evolucion de la cartera y establecer acciones especificas
encaminadas a la fidelizacion y reduccion de las anulaciones.
Asimismo, para los empleados que prestan atencion a los
clientes se establecen planes de formacion especificos en
las habilidades propias de la labor que desempenan y en
técnicas necesarias para su trabajo, entre las que destacan:

Orientacion al cliente

Técnicas de atencion al cliente

Estrategias de venta telefonica

Manejo de conflictos

Comunicacion interpersonal

Productos MAPFRE

Procedimientos internos
(gestion de cobros, siniestros y reclamaciones)

MAPFRE dedica 355 empleados al seguimiento y control
de la calidad en todo el mundo y diversas empresas tienen
certificaciones de calidad, cuya renovacion exige mantener
elevados estadndares en el servicio a los clientes.

La proteccion de los datos personales que los clientes
proporcionan a MAPFRE es un elemento de maxima prioridad
para la entidad, por lo que existen tanto procedimientos
especificos, entre los que se incluyen cldusulas de
confidencialidad de los trabajadores, colaboradores

y proveedores, como controles de diversa naturaleza y
auditorias periddicas, destinados a lograr dicha proteccion.

MAPFRE dispone de unas normas de seguridad de la
informacioén basadas en la normativa ISO al respecto, que es
de aplicacion a todos los procesos y actividades en los que
participan las entidades del Grupo, lo que permite cumplir con
los estandares internacionales de seguridad mas exigentes.
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De igual modo, MAPFRE cumple de manera escrupulosa con
los requerimientos legislativos en materia de seguridad de la
informacion, y vigila y monitoriza su cumplimiento mediante
la implantaciéon de los controles y procedimientos exigidos
en su cuerpo normativo propio.

4.2.5 Reclamaciones y quejas
[G4-2; PR4, PRS, PR9]

MAPFRE promueve gue sus asegurados vy clientes en cualquier
pais del mundo donde opere en seguro directo, dispongan de
un cauce interno para la defensa extrajudicial de sus derechos
derivados de sus podlizas, y vela por preservar la confianza

de sus clientes cumpliendo con el compromiso de otorgarles
la mejor atencioén, promoviendo la implantacion interna de
organos de proteccion de sus derechos.

En este sentido, actualmente, el Grupo cuenta en Espafa con
la Comision de Defensa del Asegurado creada en 1984 vy la
Direccidon de Reclamaciones desde 2004. También existen
servicios de defensa al cliente en Brasil, Colombia, Argentina,
México, Chile, Panama, Estados Unidos y Filipinas — paises
que disponen, ademas, de Defensor — y en Puerto Rico,
Republica Dominicana, Peru, Honduras, Malta y Turquia.

POLITICA GLOBAL DE GESTION DE RECLAMACIONES
Y QUEJAS DE MAPFRE

Objetivos

Individual

Facilitar al cliente un procedimiento extrajudicial gratuito, voluntario, agil, sencillo y breve para
atender, tramitar y resolver las quejas y reclamaciones cuando, a su juicio, la entidad no ha satisfecho
sus pretensiones.

Proporcionar en las pdlizas informacion sobre dicho procedimiento, asi como en la pagina web de
cada pais. Este procedimiento extrajudicial no obstaculiza el derecho de los clientes al ejercicio de las
acciones previstas legalmente, tanto judiciales como administrativas.

Implantar, en su caso, la instituciéon del Defensor del Asegurado, de acuerdo a la normativa local en
cada pais, para conocer y resolver las reclamaciones promovidas por los tomadores, asegurados o
beneficiarios de pdlizas de seguros, asi como de los participes o beneficiarios de planes de pensiones
promovidos, gestionados o depositados en MAPFRE y los derechohabientes de todos ellos.

Colectivo

Preservar la confianza de los clientes en el funcionamiento y capacidad de las entidades de
MAPFRE con las que tienen contratados productos. Para ello, los Departamentos de Reclamaciones
y, en su caso, el Defensor del Asegurado emitirdn anualmente criterios generales de actuacion y
recomendaciones, respectivamente, extraidos de su experiencia en la atencién de reclamaciones y
quejas con el fin de disminuir su numero y mejorar el servicio.
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Principios rectores de la politica global
de la gestion de reclamaciones y quejas

Disponer en cada pais donde MAPFRE opera

en seguro directo de un Departamento de
Reclamaciones cuyas competencias y actividad
se contienen en un Reglamento para la solucion de
conflictos entre las sociedades del GRUPO MAPFRE
y los usuarios de sus Servicios Financieros.

Separacion del Departamento de Reclamaciones
de los restantes servicios comerciales u operativos de
la organizacion.

Implantacion opcional de un Defensor del
Asegurado.

Emisién de Criterios Generales de Actuaciéon y
Recomendaciones destinados a disminuir el nimero
de reclamaciones y quejas y a mejorar la atencion

a los clientes.

Difusién de la existencia del procedimiento
extrajudicial de solucién de conflictos y del
Departamento de Reclamaciones.

Los escritos de rehulse de un siniestro, prestacion

u otra circunstancia derivada del contrato de seguro
contendran informacion acerca del derecho a
reclamar.

Informacion anual al Consejo de Administracion
de la respectiva entidad u 6rgano de gobierno
equivalente e informacion periddica relativa a la
actividad del Departamento de Reclamaciones.

Informacion consolidada de gestidn
de reclamaciones y quejas en el mundo.
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PRINCIPALES MAGNITUDES DE QUEJAS Y RECLAMACIONES RECIBIDAS Y TRAMITADAS EN 2014 EN LOS PAISES EN LOS QUE MAPFRE OPERA EN SEGURO DIRECTO

RECLAMACIONES Y QUEJAS 12/2014

AREA PAISES ORGANOS SEGURO DIRECTO, ASISTENCIA Y GLOBAL RISKS
CON PROTECCION Volumen
.. SEGURO AL CLIENTE Resueltas / signos die';‘::;
DIRECTO _--
____  Etimadas Desestimadas  Otos Inadmitdas  ToAL  12/2014
. DR(N v v 6.655 1.525 435 8.615 2.684 3.531 644 1.525 8.390 340
» Espafia
G v 80 9 0 89 26 50 9 9 94 4

» Portugal

»» BRASIL (1 pais) 76.461 11.533 1121 95.121 32.030 21.685 15.013 11.533 80.261 2135
» México v v 6.488 504 210 1.262 3.528 2.841 0 504 6.873 9
» Panama v v 81 0 5 86 7 62 0 79 5
» Rep. Dominicana v 3% 0 0 3% 3 2 0 0 % 0
NORTE El SaIVfador 29 0 0 29 29 0 0 29 0
» Costa Rica S/D
» Guatemala S/D
» Honduras v 25 0 0 25 6 19 0 0 25 0
» Nicaragua s v/ S/D
LATAM NORTE (8 paises) 5©°3N0 3/ 5NO 6.658 504 215 1431 3.613 2.924 0 504 17.041 124
» Venezuela S/D
» Colombia v v 9.838 0 102 9.940 9.577 0 0 0 9.517 261
» Argentina v v S/D
SR » Chile v v 135 0 135 735 0 0 135 0
» Pert v 828 0 15 843 428 354 0 0 182 46
» Uruguay S/D
» Paraguay S/D
» Ecuador S/D
LATAM SUR (8 paises) 3/ 5N0 4v 4NO 11.401 0 7 1.518 10.740 354 0 0 11.094 307
NORTE  » EE.UU. v v am 0 0 m 64 342 0 0 406 5
AMERICA 5 Puerto Rico e 114 4 29 147 45 7 i 4 83 29
NORTEAMERICA (2 paises) 2/ 1/ 1NO 525 4 29 558 109 369 1 4 489 34
» Turquia v 5.159 0 135 5.294 1.841 3196 0 0 5.037 122
EMEA » Malta v 2 0 1 2 8 n 0 0 19 2
EMEA (2 paises) 4 2NO 5180 0 136 5.316 1.849 3.207 0 0 5.056 124
» Filipinas v v 61 0 0 61 61 0 0 0 61 5
APAC -
» Indonesia (3) S/D S/D S/D
APAC (2 paises) 1/ IS0 1/ 15D b1 0 0 61 61 0 0 0 61 5
15«7 9N0 11/ 13NO 107.605 13.575 8.119 129.299 51.231 32.585 15.673 13.575 113.070 3.073
15/D 1S/D
TOTAL PAISES por 100S/Admitidas y Pendtes. ~ por100S/  por 1005/
CON SEGURO DIRECT0:25 A/A Inad Vol
443por 28,2 por 13,5 por 100 por 100 87 por 100
100 100 100
LEYENDA > Seguro Directo (1) DR Grupo: Competencia sobre Sociedades principales vy filiales
> ASISTENCIA (2) CG: Oficina de Tramitacion de Reclamaciones (OTR) de Verti
> GLOBAL RISKS (3) Seincorpora a SEGURO DIRECTO en 2014
v Dispone * Solo Salud (Puerto Rico)
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Ejemplo de la politica de proteccion de los derechos
de los clientes son algunas acciones que la Direccion
de Reclamaciones en Espana lleva a cabo, entre las que
destacan:

— Encuestas de satisfaccion, que permiten conocer el
grado de satisfaccion de los clientes que han acudido al
procedimiento de reclamaciones y quejas.

— Reduccién del tiempo de respuesta a las reclamaciones
vy quejas gue presentan los clientes implantando soluciones
tecnoldgicas (ODEON) que favorecen la gestion documental.

— Informes sobre aspectos especificos por su influencia

en el negocio, como, por ejemplo, el impacto de las
reclamaciones y quejas en la rescision de contratos, tiempos
medios de resolucion por Centro de Gestion o el seguimiento
de las reclamaciones y quejas no admitidas.

— Recomendaciones y Criterios Generales de Actuacion
emitidos para mejorar la relacién con los clientes, en base
a los argumentos expuestos en las quejas y reclamaciones
tramitadas, y posterior implementacién y supervision.

La Direccion General
Adjunta de las Areas de
Prestaciones y Proveedores
de la UNIDAD DE
SEGUROS ha dado un
paso mas que constata la
ventaja de la politica de
gestion de RyQ, y como
resultado de la eficacia

PLAN DE
ACCION SOBRE
RECLAMACIONES

Y QUEJAS de las recomendaciones
DE CLIENTES emitidas, estableciendo

_ un Plan de Accién sobre
EN ESPANA Reclamaciones y Quejas

de clientes destinado

al cumplimiento de las
acciones propuestas por
la DR para la implantacion
de las recomendaciones
dela CDA 2013

El plan recae sobre
recomendaciones
y acciones relativas

a prestaciones que
reiteran las formuladas
en ejercicios anteriores,
estableciendo

20 directrices
(comunes a todas las
entidades del GRUPO y
especificas por unidad /
entidad y negocio
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Esta medida evidencia

el compromiso con la
atencion a los usuarios de
seguro directo de la Unidad
en Espafa y cierra el circulo
del propio compromiso
estableciendo no sdlo
directrices concretas,

sino también su

sujecion al seguimiento

y control de los

servicios centrales

y de los centros

de tramitacion
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Durante el ejercicio 2014 se ha llevado a cabo el proceso
de implementacion de las 39 recomendaciones que emitid
la Comision de Defensa del Asegurado sobre el ejercicio
2013, que generaron a su vez distintas acciones que a

lo largo del ejercicio se han ido abordando por las areas
correspondientes.

Motivo Recomendacion 2013 Accion propuesta 2014

FORMALIZACION
DEL CONTRATO

REDACCION DEL
CONTRATO

INTERPRETACION
DEL CONTRATO
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Motivo Recomendacion 2013

PROCEDIMIENTOS
DE GESTION

La Comisidn de Defensa del Asegurado de MAPFRE en

su Memoria Anual 2014 ha formulado 41 recomendaciones
para incrementar la calidad del servicio a los clientes. Tales
recomendaciones se han extraido de las 921 reclamaciones
gue ha resuelto, habiéndosele elevado 892 durante el propio
ejercicio. De ellas destacan:

— Adecuar las sumas aseguradas en los seguros de Hogar con
cesion de derechos a favor de acreedores hipotecarios, de
manera gue no incluyan valores no asegurables, como el valor
del suelo o su valor comercial.

— Realizar analisis de viabilidad juridica mas rigurosos en
las prestaciones de Defensa Juridica, asi como precisar
con rigor conceptos como el de reclamaciones por culpa
extracontractual amparadas o gastos imputables a la suma
asegurada de la garantia.

— Modificar conceptos o su configuraciéon, como los de
conducciones privativas o joyas y dinero en efectivo, en las
condiciones particulares de las pdlizas de Hogar.

— Mejorar las comunicaciones escritas dirigidas a los clientes vy,
en especial, los escritos de rechazo de siniestro, de forma que
resulten mas precisos y contengan informacién mas completa.

— Restringir la interpretacion de lo que se considera cese
de actividad profesional en las pdlizas de Incapacidad
Temporal Total.

— Exigir maximo rigor técnico a los peritos e investigadores
en los informes que vayan a fundamentar las decisiones

Accioén propuesta 2014

adoptadas por la compania, especialmente cuando éstas
limiten o reduzcan las pretensiones de los asegurados.

— Expresar con claridad los plazos en que se abonan
las rentas y cudndo comienzan éstas a devengarse, al tratarse
de conceptos distintos, en los seguros de Renta Vitalicia.

— Incluir en las condiciones generales de los contratos

una mencion al principio legal de indivisibilidad de la prima,
para favorecer la comprensiéon de éste por los clientes,
estableciendo en el propio contrato que la prima no es
parcialmente reintegrable.

— Considerar las comunicaciones a los operadores de banca-
seguros cComo comunicaciones a la compania, cuando éstos
actuen como agentes exclusivos.

CRITERIOS GENERALES DE ACTUACION

Fruto de la actividad llevada a cabo, la Direccion de
Reclamaciones ha establecido en su Informe Anual 2014
un total de 13 criterios generales de actuacion destinados
a disminuir el nUmero de reclamaciones y guejas de los
usuarios, entre los que destacan:

— Incidir en que todas las oficinas abiertas al publico

tienen que disponer de “formularios de reclamacion”
susceptibles de ser facilitados sin impedimentos a los clientes
que los soliciten, debiendo, ademas, informarles de que tales
formularios se encuentran a su disposicion en la pagina

web del Grupo, con informacion detallada sobre el
procedimiento a seguir.
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— Insistir en la necesidad de facilitar a los clientes en las
comunicaciones que se les dirijan la informacién adecuada,
motivada y pertinente al caso de que se trate, evitando omitir
informacion, proporcionarla de forma incompleta o errénea, y
generar expectativas inciertas.

— Extremar el cuidado en los avisos de cobro para hacerlos
coincidir con los archivos informaticos vy asi tratar de evitar
diferencias entre los importes de primas comunicadas a los
clientes en aquellos, y las cantidades posteriormente giradas
y cobradas en las cuentas bancarias donde estan domiciliados
los recibos.

— Informar/recordar a la red de oficinas de la necesidad de
gue se suscriba la clausula de ampliacion del ambito territorial
del seguro a los clientes que vayan a viajar a Marruecos con el
vehiculo asegurado.

— Solicitar a los asegurados, en los supuestos de prestaciones
legales, toda la documentacion necesaria para conocer con
exactitud las particularidades del caso y que la compania
pueda definir la clase o naturaleza del proceso judicial

gue se haya iniciado o pretenda iniciarse a fin de valorar
adecuadamente la prestacion que se requiere.

— Establecer criterios basicos para el calculo del valor ven

al de los electrodomeésticos e insistir a la red de profesionales
en gue, antes de los trabajos de reparacion, se facilite
presupuesto escrito al cliente.
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— Incluir en las condiciones particulares y generales de los
seguros de Vida o Accidentes con garantia de Invalidez
Permanente Absoluta, que la misma operara sus efectos
cuando sea reconocida con caracter definitivo, sin posibilidad
de futura revision por parte de los organismos competentes.

— Coordinar las distintas Areas y Departamentos que
gestionan contratos de seguro que garantizan la percepcion
de una renta vitalicia, con el fin de evitar el abono de la
misma una vez producido el fallecimiento del asegurado vy la
subsiguiente solicitud de su devolucion.

Los citados criterios generales de actuacion, tras su
aprobacioén por los érganos de direccion, han sido puestos
en conocimiento de las respectivas unidades para su analisis
y valoraciéon de implantacion como un instrumento mas
destinado a mejorar el servicio a los clientes y usuarios.

Las recomendaciones y criterios referidos se han extraido de
las reclamaciones y quejas tramitadas en el ejercicio 2014, en
el gue se han recibido en la Direccion de Reclamaciones 8180
escritos. De ellos se han admitido a tramite 6.655, habiéndose
considerado 3.667 reclamaciones con pretensiones concretas
de contenido econdmico y 2.988 quejas relativas a incidencias
en la tramitacion de prestaciones.

RECLAMACIONES Y QUEJAS
ADMITIDAS A TRAMITE POR TIPO DE SEGURO

371%

8,7%

0, il

57%  79%

[ AUTOMOVILES SALUD [ EMPRESAS
HOGAR VIDA I RESTO SEGUROS
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RELACION RECLAMACIONES Y QUEJAS

ESPANA

U SEGUROS: ¥-6,8%
2.476 expds.

A cierre del ejercicio 2014 se han admitido a tramite

6.655 expedientes de reclamacion o queja, siendo resueltos
mediante estimacion un 39,1 por 100 de los mismos (dos
puntos porcentuales menos que en 2013), desestimandose
el 51,5 por 100 (dos puntos porcentuales mas que en el
ejercicio precedente) y otorgando otras soluciones en el 9,4
por 100 de los casos (alternativa pericial, conocimiento en el
curso de la tramitacion de que el reclamante habia iniciado,
paralelamente, un procedimiento judicial o administrativo,
desistimiento del reclamante, etc.).

RECLAMACIONES Y QUEJAS

VOLUMEN | 8.786

RESUELTAS

iNDICE DE REsoLUCION: 95,5%

U ASISTENCIA:
A% 174 expds.

U GLOBAL RISKS:
A% 5 expds.

Ademas no se han podido admitir a tramite por no cumplir los
requisitos legalmente previstos, 1.525 escritos, por lo que se

ha comunicado a los respectivos usuarios esta circunstancia

de forma motivada, recordandoles su derecho a subsanar tal
deficiencia en el plazo de 10 dias e informandoles de que en
caso contrario se procedera al archivo definitivo del expediente.

Se ha mejorado la atencidn a los clientes al reducirse en 1,5
dias el tiempo medio de resolucion, situandose en 16,8 dias
(periodo de rotacion), sobre un maximo de 60 dias permitido
legalmente.
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4.3 MAPFRE Y SUS ACCIONISTAS

Entre los objetivos estratégicos establecidos por MAPFRE
para el trienio 2014-2016, se encuentra en primer lugar la
creacion de valor sostenible para el accionista, buscando

el crecimiento rentable, una adecuada gestion del balance, vy
el desarrollo de los negocios estratégicos.

En este sentido, en el afno 2014 MAPFRE ha logrado:
Incrementar su volumen de negocio
Aumentar significativamente el beneficio y los dividendos

Avanzar en el proceso de globalizacion, mediante el
acuerdo alcanzado para el inicio de actividades de seguro
directo en ltalia y Alemania

El comportamiento como empresa cotizada a favor del
desarrollo sostenible y del respeto a los Derechos Humanos
es reconocido con la inclusion desde el ano 2006 en los
indices FTSE4Good y FTSE4Good lbex.

4.31 Canales de relacién con los
accionistas
[G4-37; 49, 50; FS5]

En relacion con las actuaciones llevadas a cabo en 2014 para
desarrollar los canales de comunicacion con los accionistas,
cabe destacar lo siguiente:

— El servicio telefénico de accionistas (en el niumero
gratuito 900 10 35 33) ha atendido mas de 900 consultas,
relacionadas principalmente con la evolucidn de la accion,
la Junta General, el padgo de dividendos y la informacion
financiera.

— En la seccién “Accionistas e Inversores” de la pagina web
corporativa se han incluido vinculos especificos que han
facilitado el acceso a documentacién de especial importancia
para el accionista, como la que se suministra con ocasion de
la Junta General.

El Foro Electréonico de Accionistas, constituido en el afio 2011,
ha vuelto a estar operativo para la Junta General del dia 14 de
marzo de 2014.

— Se han distribuido dos boletines con informacidn semestral

sobre los resultados, las actividades mas relevantes vy la
evolucion del precio de la accion de la Sociedad.
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Mediante dichos canales de comunicacion ha sido posible
identificar los temas de mayor interés para los accionistas,
gue se muestran en el siguiente grafico:

TEMAS DE MAYOR INTERES
PARA LOS ACCIONISTAS

10%

32%

27%

[ LA ACCION [ JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

DIVIDENDOS INFORMACION FINANCIERA

I INFORMACION GENERAL SOBRE MAPFRE
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4.3.2 La accion de MAPFRE

En el siguiente cuadro se muestra la informacion basica
relativa a la accion de MAPFRE al cierre del ejercicio 2014:

5.079.553.273

O0,1€

EDIFICID

MA PFRE

SEDE SOCIAL

T e

IR T

it B

* Indices que evaluan el comportamiento de las empresas en funcion
de sus actuaciones a favor del desarrollo sostenible y del respeto a los
Derechos Humanos.

4.3.3 Composicion de la base de accionistas

Al cierre del ejercicio 2014 la Sociedad contaba con

un total de 247.975 accionistas, de los que 244.623 tenian
residencia en Espafa con una participacion individual
inferior al 0,10 por 100 del capital. La FUNDACION MAPFRE,
mediante su participacion directa e indirecta, era titular
del 67,8 por 100 del capital social; los inversores espafioles
con participacion superior al 0,1 por 100 representaban

el 11 por 100. En cuanto a los accionistas con residencia
en otros paises, el 17,8 por 100 correspondia a inversores
con participacion superior al 0,1 por 100, y el 1,6 por 100

al resto.En el siguiente cuadro se muestra el desglose del
accionariado por paises:

Espafia 80,55
Estados Unidos 2,88
Alemania 1,78
Reino Unidos 1,42
Paises Nérdicos 1,22
Francia 115
Paises Bajos 0,33
Suiza 0,26
(anada 0,17
Italia 0,09
Andorra 0,08
Portugal 0,07
Irlanda 0,07
Brasil 0,07
Austria 0,04
Japdn 0,03
China 0,02
Australia 0,01
Sin Identificar 9,77

4.3.4 Valor y rentabilidad de la accion

Entre los principales compromisos de MAPFRE se encuentran
la generacion de valor vy la adecuada remuneracion a sus
accionistas. Por ello, el Consejo de Administracion ha acordado
abonar un dividendo activo a cuenta de los resultados del
ejercicio 2014 de 0,06 euros por accion, elevando el dividendo
total pagado en el ano a 0,14 euros por accion, con incremento
del 16,7 por 100 respecto al afo anterior, hasta alcanzar un
desembolso total de 431,1 millones de euros. Debe destacarse
que, desde que se inicid la actual crisis econdmica vy financiera
en 2007, MAPFRE ha aumentado el importe destinado a
dividendos en un 72,2 por 100.

El dividendo gue se propone a la Junta General como
dividendo activo complementario del ejercicio 2014 es de
0,08 euros brutos por accion.
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El dividendo pagado en 2014 por importe
de 4311 millones de euros, crece un 14,7

por 100 respecto al ejercicio anterior

La evolucion del dividendo y de la rentabilidad por
dividendos, calculada en base al precio medio de la accion,
han sido las siguientes:

DIVIDENDO (euros) 0,14 0,12 0,12 0,15 0,15
RENTABILIDAD POR DIVIDENDO (%) 4,7 4,4 6,1 59 6,3

En el siguiente cuadro puede apreciarse el comportamiento
de la accion de MAPFRE en los ultimos cinco afos,
comparado con el de los dos principales indices de referencia
(el selectivo IBEX 35 vy el sectorial Dow Jones Stoxx
Insurance):

MAPFRE (%) 9,6) 14,6 (3,9)
DJ Stoxx Insurance (%) 9,8 88,0 65,5
IBEX 35 (%) 37 20,0 (13,9)

En el mismo periodo, el beneficio por accion (BPA) de
MAPFRE ha tenido el siguiente comportamiento:

BPA (euros) 0,27 0,26 0,22 0,32 0,31
INCREMENTO (%) 3,8 18,2 (31,3) 3,2 6.

4.3.5 Informacion publica

La informacion sobre la evoluciéon de los negocios vy las
actividades mas relevantes de la Sociedad se pone a
disposicion del publico inversor mediante la publicacion
regular de los siguientes documentos:

FRECUENCIA TIPO DE INFORMACION

ANUAL — Informes anuales individual y consolidado

— Valor intrinseco del negocio de Vida y
Ahorro

— Informes de acuerdo con los formatos
exigidos por la Comision Nacional del
Mercado de Valores (CNMV)

— Presentaciones de resultados

TRIMESTRAL
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4.3.6 Comunicacion con los mercados
financieros
[G4-37; 49]

La comunicacion con los mercados financieros se desarrolla
principalmente a través de los siguientes canales:

— Depodsito previo en los registros de la CNMV de toda la
informacioén publicada, que puede consultarse a través de
la pagina web de la Comision.

— Publicacion de la informacion en el apartado de la
pagina web corporativa (www.mapfre.com) dedicado a los
accionistas.

— Distribucion por correo electrénico a una base de datos de
mas de 400 analistas e inversores institucionales previamente
registrados.

— Reuniones con analistas financieros e inversores
institucionales, en Espafa y en el extranjero.

Las reuniones presenciales y las teleconferencias dirigidas

a presentar los resultados de cada trimestre se retransmiten
en directo a través de Internet (“webcasts”) para facilitar

el acceso del publico a la compaiia. En el afio 2014 se han
realizado cinco retransmisiones de este tipo.
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4.3.7 Relaciones con inversores

En el ano 2014 se ha desarrollado una intensa actividad

de comunicacion con analistas financieros, accionistas e
inversores institucionales. Entre los principales asuntos
comentados destacan las perspectivas macroecondmicas

en los paises en los que opera el Grupo, la recuperacion

del volumen de negocio en Espafia como consecuencia

de la mejora en la actividad econdmica, la evolucion de los
resultados del ejercicio por dreas de negocio, la tendencia
esperada de los proximos dividendos, vy el proceso de
adaptacion a los requerimientos establecidos por Solvencia |l

La actividad de comunicaciéon se ha reforzado

para informar a los mercados financieros sobre la
adquisicion de las operaciones de DIRECT LINE en
Alemania e Italia, anunciada en septiembre de 2014.

En el siguiente cuadro se muestra la actividad de comunicacién
con los mercados financieros llevada a cabo en el afio 2014:

4 5
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REUNIONES CON ANALISTAS E INVERSORES
INSTITUCIONALES ESPANOLES
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Desde el ano 2001 MAPFRE participa activamente en la junta
directiva de la Asociacion Espanola para las Relaciones con
Inversores (AERD.

4.3.8 Datos bursatiles

Durante el ejercicio 2014 las acciones de MAPFRE han
cotizado 255 dias en el Mercado Continuo, con un indice de
frecuencia del 100 por 100. Se han contratado 2.986.558.095
titulos, frente a 2.480.589.582 en el ejercicio anterior,

con aumento del 20,4 por 100. El valor efectivo de estas
transacciones ha ascendido a 8.813,8 millones de euros,
frente a 6.695,9 millones de euros en 2013, con aumento

del 31,6 por 100.

A finales de 2014, 10 bancos de negocios espanoles e
internacionales recomendaban “comprar” las acciones

de la Sociedad, frente a 6 recomendaciones de “mantener”
vy 4 de “vender”.
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4.4 MAPFRE Y LOS PROFESIONALES Y
ENTIDADES QUE COLABORAN EN LA
DISTRIBUCION DE SUS PRODUCTOS

En la mayoria de los paises en los que opera, MAPFRE
sustenta la distribucion de productos y servicios en una
amplia red de mediadores y entidades colaboradoras, con
los que tiene establecido un didlogo permanente a través

de estructuras comerciales y plataformas especificas. Con
este grupo de interés, la compafia mantiene un compromiso
de relaciones honestas y constructivas que favorecen la
confianza y el desarrollo mutuo.

La entidad, que entiende la distribucion como una gestion
transversal de canales y procesos (Omnicanalidad), apuesta
por redes propias y por otros canales de distribucion para
proporcionar a los clientes todas las opciones posibles de
contacto y relacion. La orientacion al cliente, la oferta global
de productos vy la adaptacion a cada uno de los mercados
son algunas de las claves del modelo de negocio, centrado
en la captacion y fidelizacion de clientes como motor de
crecimiento futuro.

La red comercial de MAPFRE en el mundo esta compuesta
por 5.524 oficinas propias (1.152 directas, 4.372 delegadas vy
23 de representacion), v 9.484 de bancaseguros, a las que se
suman otros puntos de venta correspondientes a diferentes
acuerdos de distribucion y colaboracion.

Por otro lado, 6.529 empleados del Grupo realizan un trabajo
relacionado con la actividad comercial en las diferentes Areas
Territoriales (1.722 en lberia, 4.787 en Internacional y 20 en
Reaseguro). El siguiente cuadro muestra con mayor detalle la
composicion de la red comercial de MAPFRE en el mundo.

OFICINAS 2014 2013
IBERIA
Directas y Delegadas 3.149 3185
Bancaseguros 3.861 3.273
Subtotal Iberia 7.010 6.458
LATAM
Directas y Delegadas 2.087 2.086
Bancaseguros 5.623 5.503
Subtotal LATAM 7710 7.589
INTERNACIONAL
Directas y Delegadas 288 275
Subtotal INTERNACIONAL 288 275
TOTAL OFICINAS 15.008 14.322
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En todas las regiones, los modelos de organizacion
comercial desarrollados ayudan a potenciar la presencia

de la entidad en el territorio, el asesoramiento y servicio al
cliente (particular y empresa), vy las sinergias necesarias para
incrementar la eficacia y complementariedad de los distintos
canales de distribucion.

Por otro lado, existe desde 2012 la Direccion Corporativa de
Negocio Directo para desarrollar la venta online y teleféonica
de forma homogénea en todo el mundo. En 2014 se han
desarrollado diferentes iniciativas para impulsar este negocio
de forma general en todos los paises y especialmente en
aqguellos en los que puede tener mas potencial. La plataforma
de comercio electrénico Neurona ya estd operativa en
Colombia y México y actualmente se analiza su implantacion
en otros paises. En Francia, la filial de MAPFRE ASISTENCIA,
InsureandGo, ha iniciado también operaciones a través de
esta plataforma y en Portugal se ha llevado a cabo otro
proyecto similar de negocio directo digital. En China se ha
puesto en marcha un acuerdo de distribucion digital de
productos de seguro de Viaje con la aseguradora PICC LIFE,
una de los lideres del mercado chino.

Asimismo, se esta trabajando en una herramienta de
inteligencia de negocio homogénea para el negocio directo
digital, que proximamente estard disponible en todo el mundo.

Cabe destacar también el acuerdo firmado por MAFPRE en
el mes de septiembre para adquirir las filiales de seguro de
Automoviles de la britanica DIRECT LINE GROUP en ltalia y
Alemania. Esta operacién se enmarca en la apuesta decidida
de la compania por el seguro directo online, y permite
reforzar la presencia en el continente europeo.

4.4 Profesionales de la mediacion

En la mediacion de seguros, MAPFRE colabora con diferentes
figuras o perfiles comerciales. En Espana y América Latina,
parte del crecimiento orgdnico se sustenta en un amplio
colectivo de profesionales especializados en la distribucion
de seguros, que mantienen diferente grado de vinculacion

y relacion con la compafia (delegados, agentes, corredores,
brokers y otros colaboradores). Todos ellos desempefan

un papel relevante en la comercializacion de las operaciones
y en la atencion a los asegurados. La siguiente tabla muestra
la distribucidn de los mediadores por colectivos y Areas
Territoriales:

®MAPFRE



IBERIA

Agentes 10.999 11149
Delegados 2.697 2.618
Corredores 5.038 3.710
Subtotal IBERIA 18.734 17.477
LATAM

Agentes 12.599 11.318
Delegados 6.161 4.585
Corredores 33.459 26.763
Subtotal LATAM 52.219 42.666
INTERNACIONAL

Agentes 6.742 6.430
Delegados 197 95
Corredores 1.397 1.539
Subtotal Internacional 8.336 8.064
TOTAL RED COMERCIAL 79.289 68.207

Asimismo, MAPFRE mantiene en los distintos paises

acuerdos de colaboracidn con las principales asociaciones de
mediadores, corredurias, productores de seguros, entidades
microfinancieras y otros organismos vinculados a la mediacion.
Estos acuerdos favorecen la mejora continua de la relaciéon con
los mediadores y el desarrollo de actividades conjuntas que
facilitan la profesionalizacion de la mediacidon en seguros.

4.4.2 Relaciones con los mediadores

Las relaciones de MAPFRE con las entidades y profesionales
gue colaboran en la distribucion de sus operaciones se
desarrollan con vocacion de estabilidad, permanencia y
profesionalidad. En Espafia y en paises de América Latina,
donde mas implantado estd el modelo de distribucion
comercial con mediadores y redes propias, destaca el alto
nivel de vinculaciéon de estos profesionales con la entidad

v el bajo indice de rotacion que existe en este dmbito.

A esta vinculacion contribuye la globalidad vy flexibilidad

de la oferta del Grupo, que aporta a los mediadores un
importante valor anadido, permitiéndoles presentar una
oferta integral personalizada y adaptada a las necesidades
especificas de cada cliente-, y el compromiso con estas
redes de distribucion. Este compromiso de MAPFRE con sus
mediadores se refleja también en las multiples iniciativas de
formacion y servicio puestas en marcha para impulsar su
negocio y desarrollo profesional.

Los mediadores valoran también muy positivamente la
solvencia y reputacion de MAPFRE, en cuanto que ambos
aspectos refuerzan su gestion con el cliente.

35 Campafias: Publcidad Notices Producios:

a MAFR

Plan Comercial Street: «ganar
la calle» para lograr mayor eficacia

RE b asrvnao on ol Plan Comercial Street una sone de accsons v medidas
e

WETOIONCS

NT 132

Zona MAPFRE

Se continda impulsando una estrategia de distribucion
transversal y multicanal, comun en todos los paises en los que
opera, como modelo que fomenta su orientacion al cliente

vy la complementariedad de redes tradicionales, con otros
interlocutores especializados vy la venta on-line y telefénica.

La tecnologia adquiere, directa o indirectamente, cada vez
mayor protagonismo en la distribucion de seguros. Por ello,
se continua trabajando en desarrollos tecnoldgicos que
potencien la presencia de la red de colaboradores en Internet.

Existen ya consolidadas plataformas on-line para mediadores
que favorecen el aprovechamiento de Internet y las redes
sociales en la gestion comercial. Podemos destacar en
Espana “La RED en la Red”, plataforma que refuerza la
presencia de las oficinas MAPFRE en Internet y su capacidad
de relacion con el cliente en este entorno. De forma general,
estos medios se utilizan cada vez mas para interactuar con
los distintos canales y como herramienta para fomentar

la fidelizacion de clientes. El uso de las redes sociales vy

las aplicaciones para dispositivos moviles (smartphones y
tablets) ayudan también a promocionar el posicionamiento
de la marca en Internet y a redireccionar negocio hacia

los mediadores. Igualmente se utilizan para compartir
experiencias e intercambiar informacion con mediadores vy
para realizar campanas especiales.

En los paises en los que MAPFRE tiene mayor implantacion
y volumen de negocio se dispone de estructuras comerciales
territoriales, mas o menos amplias, para coordinar la relacion
con los mediadores, mantener a este colectivo formado

e informado sobre productos y estrategias comerciales,

y transmitir adecuadamente las orientaciones y criterios
relativos a su desempefio profesional en cada caso.
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A lo largo de 2014, algunos paises han desarrollado nuevos
canales y herramientas de comunicacion con colaboradores
y corredores (principalmente en el entorno web vy redes
sociales), mejorando asimismo los ya existentes para apoyar
la actividad comercial con nuevas funcionalidades y mas
informacidn sobre incentivos, productos y campafas.

Otros, ademas, han introducido cambios en tarificadores,
permitiendo incluso al colaborador personalizar su oferta.

Asimismo, se han aumentado de forma general las acciones
de marketing directo a clientes, se han mejorado las
opciones de informacion y consulta para colaboradores

a través de Smartphone, y algunos paises han potenciado
en gran medida los encuentros y video-conferencias

con corredores y mediadores. Otros han incluido en su
web informacion de productos y servicios de su socio

de bancaseguros, han incorporado en los portales para
corredores informacion de las nuevas pdlizas obligatorias
por ley y han creado microsites especificos en su intranet
con secciones de interés para la gestion comercial diaria.

En 2014 también se han llevado a cabo nuevas iniciativas

para mejorar la eficiencia de dichas estructuras comerciales,
simplificando procesos y acometiendo medidas que refuercen
la actividad comercial y disminuyan la carga administrativa

de empleados vinculados a la distribucion o la coordinacion
de equipos comerciales. Un ejemplo de ello son las medidas
acometidas por MAPFRE Espana en el marco del Plan
Comercial Street. Asimismo, son varias las iniciativas puestas
en marcha para mejorar la comunicacion bidireccional entre
companhia y mediadores, logrando con ello mejor conocimiento
de sus demandas y necesidades asi como mayor agilidad de
respuesta a sus peticiones y requerimientos. Son también
comunes las encuestas dirigidas a estos colaboradores

para conocer su grado de satisfaccion con la compania y
detectar necesidades de mejora en la gestion comercial que
desempefan. LATAM Norte, por ejemplo, esta desarrollando
para todos los paises de la regidon un marco de actuacion
comun para la red de mediadores.

En algunos paises se dispone de plataformas operativas,
herramientas de comunicacion y trabajo, documentacion

y manuales corporativos especificos que favorecen el
desarrollo de la actividad comercial de los mediadores vy, en
algunos casos, de revistas especializadas dirigidas a estos
profesionales. En Espafna se ha incorporado la vision cliente al
Sistema de Gestion Comercial (SGCC) -herramienta principal
para la actividad comercial de la red de colaboradores en
este pais-, y ha continuado en 2014 la implantacion del
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modelo de gestion comercial Empresas 3602, presentandose
publicamente los resultados de un primer estudio elaborado
con la informacion recopilada por la red sobre mas de 4.000
empresas espafolas.

Por otro lado, en todos los paises se han continuado
impulsando plataformas tecnoldgicas vinculadas a la
comercializacion, campanas comerciales, planes de incentivos
y programas de captacion y capacitacion para consolidar

e impulsar en su mercado local el posicionamiento en la
distribucion de seguros.

Asimismo, en la gestion de grandes riesgos se mantienen
relaciones cercanas vy fluidas con los principales brokers
o intermediaros de seguros en todos los paises en los
que se opera.

También existe una oficina Global en la que colaboran
MAPFRE Espana, MAPFRE ASISTENCIA y MAPFRE GLOBAL
RISKS para coordinar conjuntamente la oferta de seguros
colectivos a grandes empresas espanolas y ofrecer a estos
clientes una propuesta integral en Salud, Vida, Asistencia y
Flotas. Esta oficina es, asimismo, la referencia para ofrecer
soluciones aseguradoras adecuadas a las Pymes espafolas
en su proceso de internacionalizacion. La experiencia de este
equipo multidisciplinar es también la referencia para la oferta
comercial al cliente empresa en otros paises.

Es también objetivo de MAPFRE fomentar la conciencia
medioambiental entre sus mediadores, impulsando practicas
respetuosas con el medio ambiente que constituyen, ademas,
un ahorro en el consumo de papel y energia. En diferentes
paises se han desarrollado iniciativas para implicar a los
mediadores en buenas practicas de responsabilidad social
medioambiental y en Espafna y Portugal, por ejemplo, existen
ya actuaciones de asesoramiento a la red comercial en materia
de gestion de residuos y de ahorro energético, lo que facilita
la implantacion de politicas que favorecen ambos aspectos.
Valorando el ahorro promedio obtenido por equipo, se estima
que en 2014 se ha logrado en el Area Territorial Iberia una
disminuciéon de consumo energético superior a 90.000 kWh
respecto al aflo 2012, aflo en el que se implantaron Politicas
de Ahorro energético en equipos informaticos.
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4.4.3 Seleccion y formacion

La seleccion de nuevos mediadores cuenta con
procedimientos y protocolos con pruebas psicométricas,
test comerciales y test de orientacion psicoldgica, que
permite valorar las habilidades y competencias profesionales,
y otros aspectos como la eficacia comercial o actitudes de
orientacion a la venta.

En estos procesos, de forma general, estan involucrados
profesionales de las dreas de recursos humanos y areas
comerciales, que trabajan en colaboracidn para elegir
profesionales con capacidad, potencial y ética en su
actuacion. En algunos paises existe titulo oficial para ejercer
como mediador de seguros, siendo este certificado un
requisito solicitado por la compania en la seleccion.

Otro aspecto que también distingue a MAPFRE en su relacion
con mediadores es la importancia concedida a la formacion.
Se impulsa de forma continua la profesionalizaciéon de

los colaboradores a través de formacion adaptada a las
necesidades de cada mediador con especial atencion a

la capacitacion en nuevos productos, la fidelizacion de
clientes, la formacion inicial y de reciclaje, y la informacion
centralizada. Asimismo, en algunos casos, se ha continuado
con el programa de capacitacion especifico para oficinas de
canales complementarios adaptado a necesidades concretas.

La formacidon desarrollada para mediadores estd concebida
para ayudar a cumplir los objetivos marcados, y para
contribuir al desarrollo profesional de las personas a las que
se dirige, todo ello adaptado a las necesidades formativas de
cada perfil y a la experiencia de cada alumno. Los programas
de formacion incluyen, ademas, informacion corporativa
orientada a transmitir la politica, cultura, estrategia y

valores de la compania; capacitacion técnica orientada al
conocimiento de los procesos de las distintas areas del
Grupo; informacion sobre novedades legislativas que afectan
al seguro; y formacion comercial, dirigida a proporcionar
conocimientos sobre productos, herramientas, habilidades

vy técnicas de venta.

En algunos paises los mediadores realizan, como parte de
su formacidn, un training por distintas dreas de la compania.

En 2014 se han impartido mas de 1 millén de horas de
formacién a mediadores, con programas que contemplaban
principalmente formacion comercial y técnica, entre otras
materias.

A lo largo de 2014 la formacion se ha distribuido de la

siguiente forma:

TIPO DE MEDIADORES / HORAS

30.077

MULTIMEDIA

61.772

62.682

PRESENCIAL

[ COMERCIAL I TRANSVERSAL

TECNICA

ToTAL GENERAL: 1.051.152
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4.4.4 Acuerdos de distribucion

Podemos destacar también la aportacion de negocio

vy la atencion especializada que prestan los canales
complementarios procedentes de acuerdos con entidades
financieras, talleres, concesionarios de automoviles, centros
comerciales, etc. Existen también acuerdos con empresas
de servicios y asociaciones que distribuyen productos

de MAPFRE a sus clientes y a sus socios (empresas o
particulares).

Algunos paises han creado areas especificas para prestar
un apoyo y seguimiento adecuado a las redes de venta

de las entidades colaboradoras y optimizar en ellas la
comercializacion de seguros. En este ambito, se contempla
también la mejora constante y adaptacion de productos,
el desarrollo de programas de capacitacion para las
respectivas estructuras y la adaptacion a sus plataformas

de comercializacion y gestion. Las campafas e incentivos
comerciales dirigidos a estos colaboradores son también
un elemento fundamental en la captacion de negocio.

En Espafna, MAPFRE y BANKIA han firmado este afio un
acuerdo por el qgue MAPFRE se convierte en proveedor
exclusivo de seguros de Vida y No Vida de BANKIA, una de
las principales entidades financieras de Espana. En virtud
de este acuerdo, BANKIA distribuird en su red comercial

los productos de MAPFRE v la red comercial de MAPFRE
en Espafa incorpora a su portafolio la oferta de productos
BANKIA. Este acuerdo, firmado con el compromiso de
mutuo respeto de clientes, presenta para la red comercial de
MAPFRE un modelo de distribucion de productos bancarios
mas operativo y centrado en la vinculacion del cliente.

La tabla siguiente muestra los principales acuerdos de
distribucidon de MAPFRE con entidades financieras:

Banco Patagonia / Banco Santander Rio / ICBC / Banco de Cérdoba

Banco do Brasil =
Banco Nordeste / Cresol / Banco Brasilia fﬁ

-,

PAISES ENTIDADES FINANCIERAS
ARGENTINA

BRASIL

COLOMBIA Corpbanca / Gmac / Corpbanca
CHILE Banco Itau / Banco Chile / BCI

ESPANA Y PORTUGAL

MALTA
MEXICO
PANAMA
PARAGUAY
PERU
PUERTO RICO

REPUBLICA DOMINICANA

Bankia / Bankinter / Catalunya Caixa /CCM / Caja Duero / BBVA / Banco BIC

Bank of Valleta / APS Bank

Banco Santander / Scotiabank / Cl Banco / Banamex

Banvivienda / BAC / DELTA / Multibank / BICSA / Coporacién de Crédito
BBVA / Itau / Sudameris

Scotiabank / Ripley / Banif / Caja Cusco / Caja del Santa

Banco Popular / Doral Bank / Reliable Financial

Banco BHD Ledn / Banco Santa Cruz / Banco Popular de Ahorros y Préstamos

Al cierre de 2014, el Grupo contaba con 2.364 acuerdos de
distribuciéon que complementan la actividad comercial de su red.

MAPFRE distribuyo sus productos a través de 9.484 oficinas
de bancaseguros (de las que 3.861 se situan en Espana, 5.493
en Brasil y 130 en Republica Dominicana)

TURQUIA Finansbank
URUGUAY BBVA / Santander-Creditel
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4.5 MAPFRE Y SUS PROVEEDORES

MAPFRE mantiene con sus proveedores relaciones basadas
en la calidad de los servicios y productos que ofrecen, y en
la integridad de sus practicas empresariales, a la vez que
les asegura transparencia, igualdad de trato y utilizacion

de criterios objetivos para su seleccion, en los términos
que establece el Cédigo Etico y de Conducta y la Norma
Corporativa de Compras.

Dicha norma, de caracter global, tiene por objeto establecer
los criterios y principios de obligado cumplimiento que debe
observar cualquier contratacion que se realice en nombre
de MAPFRE, vy la gestién de la relacién con los proveedores
del Grupo, tanto los de servicios operativos de negocio,
como los proveedores de soporte, garantizando un proceso
ético y socialmente responsable en la actuacion de todos
los intervinientes en la cadena de suministros en cualquier
empresa del Grupo y en cualquier parte del mundo.

Ademas, este capitulo también da respuesta a uno de los

18 temas identificados como relevantes en el proceso de
materialidad referido a como MAPFRE garantiza la selecciéon
vy evaluaciéon de proveedores bajo criterios Sociales, éticos y
medioambientales.

4.51 Tipos de proveedores
[G4-EC9]

En MAPFRE se distinguen tres categorias de proveedores:

— Proveedores de servicios: aquellos que realizan las
prestaciones derivadas de los contratos de seguro o de
servicios ofrecidos por las empresas aseguradores del Grupo
o sus filiales.

— Proveedores tecnoldgicos: aguellos que por su cualificacion
son capaces de ofrecer al Grupo o sus filiales, ademas de

las soluciones estandar, aguellas soluciones agregadas en
tecnologia necesarias para el desarrollo del negocio.

— Proveedores de soporte: cualquier otro proveedor diferente

de los anteriores.

En total, en 2014 MAPFRE ha mantenido principalmente
relacion con 300.692 proveedores y el coste total facturado
a entidades de negocio asegurador del Grupo ha ascendido
a mas de 4.259 millones de euros. A continuacidon se muestra
el detalle:

TIPOS DE PROVEEDORES / AREAS
TERRITORIALES

N¢ DE PROVEEDORES B COSTE (millones de euros)
IBERIA
83.108

1 864,00

INTERNACIONAL

Informe anual 2014 . DIMENSION SOCIAL DE MAPFRE / 4.5 MAPFRE Y SUS PROVEEDORES 109



4.5.2 Canales de relacion con proveedores

y sistemas de apoyo

Con caracter general, la relacion con los proveedores se
articula a través de plataformas web, portales especificos,
plataformas telefdénicas (propias o concertadas), redes
sociales, boletines y grupos de trabajo, aunque existen
responsables de proveedores especificos para cada area de
negocio y para bienes y servicios tecnoldgicos, que gestionan
la relacion con los mismos. De esta forma, ademas de los
canales especificos diseflados para cada tipo de proveedor,
existe una comunicacion permanente y periddica con dicho
colectivo. A titulo de ejemplo, cabe citar entre las novedades
el sistema de autopago implantado en Chile o la plataforma
para proveedores de salud puesto en marcha por Puerto Rico.

4.5.3 Criterios de seleccion de
proveedores y relacion con ellos
[G4-EN32; LA14]

MAPFRE espera de sus proveedores que desarrollen su
actividad bajo el compromiso de un comportamiento basado
en la integridad y la ética profesional, evitando los conflictos
de intereses, la extorsion, el soborno o cualquier otra forma
de corrupcién, asi como cualquier practica de competencia
desleal o contraria a los derechos humanos (principalmente
laborales y de seguridad y salud en el trabajo) o al respeto
del medio ambiente, tanto en su actividad como en el
desempefo del servicio que prestan.

La seleccidon y contratacion de productos o servicios a
terceros debe realizarse dentro del marco legal, con criterios
técnicos, profesionales y econdmicos adecuados, y siempre
atendiendo a las necesidades e intereses del Grupo.

Se tiene en cuenta, entre otros factores, la importancia del
proveedor para la empresa, su poder de negociacidén y su
volumen de negocio con el Grupo, no pudiendo este suponer
mas del 50 por 100 de la facturacion total del proveedor,
estableciendo como criterio general recomendable que la
facturacion no supere el 25 por 100. Las excepciones a este
limite deberan aprobarse en los érganos de direccion

de la entidad.

Con caracter general no se realizan contratos con personas
fisicas vy, si asi fuera por interés de MAPFRE, se adoptan
medidas necesarias para evitar que éste se convierta en un
proveedor. Este tipo de contrataciones se validan con las
respectivas areas juridicas para su adecuada realizacion.

Los empleados deben situar los intereses de la empresa
por encima de los suyos propios en cualquier negociacion
realizada en nombre de MAPFRE. Ningun empleado puede
recibir u ofrecer cantidades en concepto de comisiones
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o gratificaciones, ni regalos o favores de cualquier otra
naturaleza por actuaciones que esté realizando en nombre de
MAPFRE, salvo los regalos de cortesia de valor simbdlico o
de caracter publicitario, de acuerdo con lo establecido en las
normas internas de contratacion y gastos.

La Norma Corporativa de Compras establece que las fases
del proceso de compras, que a continuacion se detallan,
deben desarrollarse con la maxima objetividad, imparcialidad
e igualdad de oportunidades. Todos los participantes en el
proceso, tanto los compradores que actlen en el nombre de
MAPFRE como los proveedores, deben cumplir fielmente sus
compromisos. Estas son las fases establecidas:

Analisis de necesidades.

Homologacion para cada tipologia de proveedor.

Analisis de las capacidades aportadas por los distintos
proveedores y de su cobertura geografica.

Acreditacion de flexibilidad ante cambios.

Proceso de negociacion, estableciendo los precios/tarifas
de mercado a aplicar.

Revision de la calidad del bien o servicio, con analisis
de valores anadidos, mediante implantacion de modelos de
gestion que permitan su medicion.

Verificacion del cumplimiento de condiciones contractuales.

Proceso de pago.

Toda contratacion busca ademas una actuacion respetuosa
con el medio ambiente, promoviendo en la prestacion del
servicio las buenas practicas y los valores implantados en
MAPFRE, que se recogen en la Politica Medioambiental y
Energética del Grupo.

MAPFRE contribuye al desempefio ambiental de sus
proveedores a través de tres vias de actuacion:

— Criterios de seleccién de proveedores que valoran su
comportamiento ambiental asi como la huella ambiental de
sus productos vy servicios, especialmente de aguellos que se
consideran de mayor impacto ambiental o energético. Asi, las

®MAPFRE



plataformas corporativas de gestion de proveedores recogen
los criterios de sostenibilidad en las especificaciones de compra
vy en las matrices utilizadas para las comparaciones de ofertas.

— Clausulas medioambientales en todos los pliegos de
contratacion y en los contratos de servicios que se llevan a
cabo en las instalaciones de MAPFRE.

— Informacioén a proveedores de actividades o servicios
sobre buenas practicas en el desarrollo de su actividad con
impacto en el entorno en el que operen en centros de trabajo
con certificado ambiental. Una iniciativa destacable en este
sentido, llevada a cabo en Brasil, es la de las ‘Academias de
Sostenibilidad’, que consiste en encuentros sobre temas
especificos, de acuerdo con la necesidad de los proveedores,
corredores y colaboradores.

Los proveedores de servicios ambientales de MAPFRE se
encuentran en un proceso de evaluacion permanente que
garantiza la continuidad de sus autorizaciones y de su
capacidad de servicio. El cumplimiento de dichas medidas
es objeto de auditoria por parte de la Direccion General de
Auditoria Interna de MAPFRE.

4.5.4 Homologacion de proveedores
[G4-EN32, 33; LA14; HR4, HR10; SO9]

La homologacion de proveedores es un requisito
imprescindible para todas las empresas que deseen contratar
con MAPFRE, ya que garantiza que los proveedores tienen la
capacidad técnica, financiera y de calidad para cumplir con
los compromisos que suscriben. En el analisis de valoracion
se tiene en cuenta especialmente la solidez y fiabilidad de
cada empresa, tanto desde el punto de vista financiero y de
solvencia como desde el punto de vista técnico.

Son requisitos imprescindibles para alcanzar la consideracion
de proveedor homologado el contar con una actuacion en

el mercado compatible con los principios éticos del Grupo,
realizando toda su actividad dentro del marco juridico
vigente y, en concreto, cumpliendo la legislacion regulatoria
de su actividad; y encontrarse al dia en el cumplimiento de
sus obligaciones laborales, de prevencién de riesgos laborales
vy obligaciones tributarias.

Para MAPFRE, es motivo de no homologacion de un
proveedor el negarse a firmar o incumplir alguna de las
cldusulas de proteccion de datos; tratamiento de datos

de proveedores; carta de compromiso medioambiental y
energético; clausula de igualdad para proveedores; declaracion
de relacion de contratistas, accionistas o personas vinculadas
con el proveedor, gue puedan tener con personas vinculadas a
MAPFRE; vy clausula de responsabilidad social.
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En 2014, siguiendo el procedimiento previsto en la Norma
Corporativa de Compras, se han homologado un total de
10.736 proveedores.

4.5.5 Fidelizacion y evaluacion
de la calidad del servicio
[G4-HRS5, HR6, HR11, SO10]

La satisfaccion de los proveedores con MAPFRE es alta,
siendo la rapidez en el pago uno de los factores mas
valorados. Su rotacion es, en general, reducida. Las razones
mas habituales de las bajas son el incumplimiento de sus
obligaciones o su inadaptacion a los requerimientos del
servicio en cada momento.

MAPFRE ha desarrollado programas especificos de
fidelizacion de sus proveedores en distintos paises, siendo
comun ofrecerles ventajas como descuentos en seguros,
viajes o vehiculos. Como ejemplos de estas practicas
destacan, en Espana la elaboracion de un ranking anual que
premia a los mejores reparadores o encuentros en Brasil para
los proveedores con instituciones como la Academia de la
Sostenibilidad.

Todas las entidades del Grupo llevan a cabo un seguimiento
de la calidad del servicio que prestan sus proveedores,
principalmente a través de visitas a las instalaciones del
proveedor o encuestas entre los clientes. Las evaluaciones
de calidad vy los criterios utilizados varian en funcion de

las actividades que realizan para MAPFRE. En general, se
lleva a cabo una evaluacion del grado de cumplimiento del
servicio, del plazo en el que se ha realizado el mismo y de la
competitividad de sus tarifas.

El sistema de evaluacion de los proveedores extrae
informacion de diferentes canales como son las incidencias
detectadas por los operadores; visitas, reuniones o
convenciones de proveedores; comités de compras;
comunicacion con el cliente; y auditorias internas y
especificas. En este sentido, MAPFRE ASISTENCIA desarrolla
con caracter bianual un Observatorio de Calidad para
conocer la percepcion gue tienen los diferentes stakeholders
sobre la calidad de servicio que reciben de la entidad.

En el marco de las relaciones con los proveedores de bienes
y servicios tecnoldgicos también se llevan a cabo diversos
controles a través de encuestas internas y reuniones de
seguimiento, en las gque se miden diferentes caracteristicas
como son la eficacia de los proyectos, la integracion, la
fiabilidad, la productividad, la transparencia, la eficiencia en
costes, el liderazgo y la gestion por procesos que se realizan
desde la Direccion General de Tecnologias y Procedimientos.
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4.5.6 Formacion

MAPFRE mantiene también un fuerte compromiso con

la formacion de sus proveedores, como medio de mejorar
el servicio a sus clientes y asegurados. Con este fin los
proveedores reciben, de forma general, informacion acerca
de la cultura de MAPFRE y de su filosofia sobre la calidad.

Junto a la formacion técnica, los proveedores de particulares
y empresas tienen acceso a los principios institucionales y
empresariales del Cdédigo de Buen Gobierno vy la politica de
Responsabilidad Social del Grupo.

En general, es practica habitual el desarrollo de sistemas,
materiales, dossieres formativos, herramientas y cursos
on-line y presenciales para proveedores, que faciliten su
labor y mantengan actualizados sus conocimientos sobre
modificaciones legislativas, desarrollos tecnoldgicos y otros
temas relevantes para el desarrollo de sus funciones. En 2014
se han llevado a cabo actividades de formacion en seguridad
industrial y buenas practicas empresariales, calidad en la
atencion del servicio, coberturas y prestaciones, gestion

de servicios y de planes de seguridad.
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4.6 MAPFRE Y LA SOCIEDAD

MAPFRE es una organizacion que, mas alld de su
compromiso empresarial, contribuye al progreso econdmico
y social de los paises en los que opera y a la mejora del
bienestar de las personas. La sociedad es para MAPFRE

un stakeholder reconocido en la mision de la compania.

Este nuevo capitulo del informe anual da respuesta a como
MAPFRE genera valor para la sociedad.

A continuacion se reflejan una serie de indicadores
de “creacion de valor compartido” elaborados a partir de:

A) El valor de la actividad aseguradora

El sector asegurador contribuye a fomentar la estabilidad
econdmica y la actividad productiva, asi como al desarrollo
de la sociedad. Como inversor institucional, ejerce un
papel relevante que en épocas de crisis adquiere un mayor
protagonismo vy, ademas, mediante el pago de impuestos
realiza importantes aportaciones a las arcas publicas. En
determinados paises, el seguro ayuda a la sostenibilidad
del sistema publico de pensiones, a través de formulas
complementarias, ayuda a generar ahorro e inversiones a
largo plazo. Asimismo, su contribucidon a generar empleo,
tanto directo como indirecto, incide positivamente en la
economia y en la sociedad.

B) La identificacién de los temas y prioridades de

las agendas publicas, teniendo en cuenta, entre otros
documentos de referencia: (i) el Informe Global Issues 2014
de Corporate Excellence - Centre for Reputation Leadership,
que revisa las prioridades marcadas en las agendas publicas
por organizaciones internacionales y regionales en las

que estan representadas las empresas, los reguladores y

los ciudadanos de todo el mundo, (ii) el Informe “PUBLIC
OPINION IN THE EUROPEAN UNION” publicado por el
Eurobarometro80 2013 vy por ultimo (iii) la Declaracion del
Milenio (principios y valores) por ser el documento referente
que establece los Objetivos de Desarrollo del Milenio 2015.

®MAPFRE



4.6.1 Cuadro de indicadores
establecidos por temas relevantes
para la sociedad

CUADRO DE INDICADORES DE CREACION DE VALOR SOCIAL EN MAPFRE

IMPUESTOS MAPFRE, desde el punto de vista fiscal, tributa de manera transparente cumpliendo con las
legislaciones y obligaciones de todos los paises donde esta presente, con los tributos locales
y con los que se pagan al repatriar dividendo (tasa impositiva, impuestos pagados)
PROVEEDORES Mas de 300.690 proveedores (de servicio, de soporte y tecnoldgicos) con una facturaciéon
total de 4.259 millones de euros:
Mas informacién en MAPFRE y sus proveedores: pag. 109

EMPLEO Directo: Incremento de la plantilla en un 2 por 100 respecto a 2013 y mas de 409 personas
con discapacidad en la plantilla.

Mas informacién en MAPFRE y sus empleados: pag. 57

Indirecto: 283.913 proveedores de servicios y mas de 40.000 corredores-brokers.

Mas informacion en MAPFRE y sus distribuidores: pag. 104, y en MAPFRE y sus proveedores. pag. 109
Apoyo a la creacién de empleo:

— Programas de apoyo a la creaciéon de empleo, a través de FUNDACION MAPFRE.

— Programas y ayudas para personas con discapacidad con mas de 2.000 empresas
adheridas en este ejercicio y 1.400 personas integradas.

— Ayudas a Programas de Integracion en el Empleo dirigidos a pequefias asociaciones.
Mas de 315.600 euros, destinados a 64 entidades, y mas de 13.700 beneficiarios.

— Programa de ayudas al empleo: Juvenil, con mas de 2,5 millones de euros en ayudas y
1.027 beneficiarios. Formacion en habilidades sociales: mas de 3.055 beneficiarios y ayudas al
autoempleo, con 263 beneficios de acciones de formacion.

— Convocatoria de 100 becas destinadas a jévenes para la obtencion del carnet de conducir.

— Concesion de 400 becas a desempleados para cursos e-learnig de prevencion y
medioambiente.

Mas informacién en http./www.fundacionmapfre.org

FORMACION Interna: 15,9 millones de euros invertidos en formacion, con 221.413 asistencias, 404
acuerdos con instituciones educativas y mas de 885 becarios en empresas del Grupo.
Mas informacién en MAPFRE y sus empleados: pag. 65
Externa: Programas de: formacidn, ayudas a la investigacion y programas de becas de
estudios de FUNDACION MAPFRE
http://www.fundacionmapfre.org

BENEFICIOS SOCIALES 196 millones de euros, un 11,7 por 100 mas que en 2013 (seguro de salud, sistemas de
prevision social/seguro de vida, descuentos en seguros, premio de permanencia en la
empresa, ayuda escolar para hijos, premio de natalidad y préstamos)

Mas informacién en MAPFRE y sus empleados: pag. 70

MEDIDAS DE CONCILIACION 34.296 empleados beneficiados de alguna de estas medidas: Horario flexible, trabajo a
tiempo parcial, jornada reducida, teletrabajo, permisos, excedencias, programa de integracion
de empleados tras un permiso de larga duracion.

Mas informaciéon en MAPFRE y sus empleados: pag. 71

IGUALDAD ’ El 54,8 por 100 de la plantilla son mujeres (57,7 por 100 de las nuevas incorporaciones).
Y NO DISCRIMINACION El 36,8 por 100 con puestos de nivel direccion/jefatura son mujeres y hay 42 mujeres en
puestos de Alta Direccion o en Consejos de Direccion.

Mas informacién en MAPFRE y sus empleados: pag. 62
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CUADRO DE INDICADORES DE CREACION DE VALOR SOCIAL EN MAPFRE

PROMOCION DE LA SALUD

VOLUNTARIADO

http://www.fundacionmapfre.org

OPTIMIZAR EL USO DE RECURSOS para minimizar
el impacto al Medio Ambiente:

RECURSO

Energia

Equipos
informati-
cos fuera
de uso

14

PROCESOS DE OPTIMIZACION

Herramientas de gestién
de la energia en equipos
informaticos

Optimizacion de la gestion
de instalaciones

Cesioén de agua para baldeo
y limpieza de vias publicas

Tarjeta de impresion personal
que permite reduccion de
consumo de papel

Compra de papel etiquetado
sostenible de la explotacion
de bosques

Donacién de equipos:
Campana “Reciclén”
(MAPFRE MEXICO)
para reintegrar material
informatico

RESULTADOS

92.450 kWh
ahorrados

460.758 kWh
ahorrados

500.000 litros de
agua reutilizada

L8

Ahorro de 42 en
papel y 33 por
100 de toner

57 por 100 papel
certificado

AN

538 equipos
donados

95 por cien
de material
reintegrado

— Campanfas de salud para los empleados, asesoramiento y apoyo médico.
— 801 donaciones de sangre en 6 paises, a través de 26 campanas.

— Campanas de habitos saludables (alimentacion, deporte, enfermedades mas comunes
y principales riesgos de la salud) en 12 paises.

— Campanias de informacion y prevencion del cancer en 15 paises.

Mas informacion en MAPFRE y sus empleados: pag. 74

Programa Global de voluntariado desarrollado en 21 paises de América, Asia y Europa, con
2.465 voluntarios, 513 actividades, 1.700.000 horas de voluntariado invertidas y mas de
743.000 personas sin recursos o en riesgo de exclusion social beneficiadas.

Maés informacién en MAPFRE y sus empleados: pag. 77

COMPROMISO CON LA ADAPTACION Y MITIGACION
DEL CAMBIO CLIMATICO. (Plan Estratégico de Eficiencia
Energética y Cambio Climatico 2014-2020).

Eco-eficiencia
en edificios

Inversiones en optimizacién de
instalaciones e implantacién de ISO
50001 de gestion energética en
edificios: 204.350 euros, 78,2 Tm
CO,eq y 6 edificios sedes de entidades
certificados

Reduccion estimada de 6.424 Tm
CO,eq

Compra de energia
verde

75

MITIGACION DEL IMPACTO AMBIENTAL
DE PRODUCTOS Y SERVICIOS:

Seguros y servicios
medioambientales

13 seguros propios relacionados
con el medioambiente, con mas de
38.900 pdlizas

Gestion de vehiculos
fuera de uso

3.086 vehiculos tratados en 2014 y
mas de 73.200 piezas y componentes
para reutilizar

@®MAPFRE



4.6.2 Premios y reconocimientos

Parte de esta contribucion social, viene reconocida
por los premios y reconocimientos que MAPFRE ha recibido
durante 2014.

A continuacion se detallan los principales galardones obtenidos
gue respaldan la gestion empresarial y la calidad del servicio
gue ofrece MAPFRE a nivel global.

Premio a la internacionalizacion en la | Edicion de los Premios KPMG-EI
Confidencial

RECONOCIMIENTOS A LA GESTION EMPRESARIAL

— MAPFRE, entre las 500 marcas con mas valor del mundo,
segun la consultora Brand Finance Global.

— MAPFRE, galardonada por su proceso de internacionalizacion
en la | Edicion de los Premios KPMG-EI Confidencial.

— La Asociacion Espafiola de Accionistas Minoritarios de
Empresas Cotizadas (AEMEC) otorga a MAPFRE el premio
a la excelencia empresarial en buen gobierno.

— MAPFRE, Premio Ecofin en la categoria “lider Marca Espafa”
por su presencia e influencia en Latinoamérica.

A

MAPFRE, reconocida como una de las empresas mas innovadoras y
transformadoras por la revista ComputerWorld
— MAPFRE, reconocida por la Young President’s Organization

con la distincion “Puente lberoamérica” por favorecer la imagen
de Espana en LATAM.

— El Centro de Proceso de Datos (CPD) de MAPFRE,
distinguido por la revista Data Center Market en la categoria
“Estrategia de renovacion de Tecnologias de la Informacion
vy la Comunicacion (TIC)”.

— La revista ComputerWorld premia a MAPFRE como “empresa
innovadora vy transformadora”.

— El equipo de Seguridad de MAPFRE, distinguido por la
revista SIC en la XlI edicion de los Premios de Seguridad por sus

buenas practicas en seguridad y proteccion de la informacion. Antonio Huertas, premio Empresario del afio 2014 por la cdmara de
comercio Brasil-Espafa

— Premio a Antonio Huertas como “Empresario del afio” en
la XI edicion 2014 de los premios Brasil-Espafia que otorga la
cdmara de comercio Brasil-Espana.

— El Director General del Area Corporativa de Tecnologia

y Procesos de MAPFRE, José Manuel Inchausti, recibe

un galarddn por su “trayectoria en las TIC” y MAPFRE
ASISTENCIA, otro por el sistema Futura por su “compromiso
social y medioambiental”, otorgados por la Asociacion Espafola
de Usuarios de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacion (AUTELSI).

Premio Lider Marca Espana otorgado por el foro ECOFIN

Informe anual 2014 - DIMENSION SOCIAL DE MAPFRE / 4.6 MAPFRE Y LA SOCIEDAD 15



— AENOR otorga el certificado de calidad ISO 9001
a la actividad de prestaciones de Salud de MAPFRE Espafa.

— MAPFRE consigue ocho premios en la XX edicion del
Concurso de Deteccion del Fraude de ICEA por su mérito
profesional y su participacion.

— MAPFRE, Premio Dugue de Ahumada a la Excelencia en
Seguridad Corporativa de la Guardia Civil.

— Actualidad Econdmica premia la accion Cuidamos tu Auto
como una de las 100 mejores ideas del afio en Espafa.

— VERTI, galardonada con el Premio a la innovacion en seguros
2014 otorgado por ICEA.

— MAPFRE, premiada como “la mejor aseguradora de Vida
en Portugal”, por la revista EXAME.

— Sello de calidad para MAPFRE Portugal y galarddn al
Contact Center de la entidad en la categoria de “Seguros
vy Asistencia”, concedidos por la asociacion APCC.

— MAPFRE MEXICO, reconocida como la segunda mejor
aseguradora para los agentes por la revista Yo agente.

— CESVI ARGENTINA galardonada con el Premio 2013
de Conciencia Seguros por el Plan de Ordenamiento y
Saneamiento Vial desarrollado en Entre Rios y Santa Fe.

— MAPFRE Ecuador, en la primera posicion en el sector
asegurador en el Monitor Empresarial de Reputacion

Corporativa (MERCO).

— Premio a la excelencia a MAPFRE CHILE por el Servicio
a Clientes otorgado por IGP (International Group Program).

— MAPFRE PERU, entre las tres primeras compafias del sector

en el Monitor Empresarial de Reputacion Corporativa (MERCO).

— MAPFRE PARAGUAY, Premio Top Mind 2014 como una
de las principales marcas reconocidas por los consumidores
en el pals.

— Certificacion ISO 14001 de Gestion Ambiental para
MAPFRE BRASIL, MEXICO, COLOMBIA, PUERTO RICO v
ESPANA e ISO 50001 en ESPANA.

— MAPFRE, premiada en Brasil con cuatro trofeos de oro y uno
de plata en distintas categorias por la gestion y comunicacion,
entre otras disciplinas, por la Asociacion Brasilefia de
Teleservicios Certificado.

116

Reconocimiento de Best Place to Work a MAPFRE en México, El Salvador,
Honduras, Centroamérica y Caribe

Premio Ejecutiva del Aho

Empresa +Igual
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Premios AUTELSI

— Los equipos de comunicacion de MAPFRE en Brasil
obtienen el Premio que otorga Negdcios da Comunicacao

a las "empresas que mejor se comunican con los periodistas
en 2014”.

— MAPFRE ASISTENCIA en Brasil, ganadora en los Premios
Asegurador Brasil en la categoria de “prestadores de servicios”.

— InsureandGo, premio “Outstanding Company” concedido por
Plimsoll Publishing Limited por su crecimiento en ventas y su
fortaleza financiera en Reino Unido.

— MAPFRE GENEL SIGORTA, premiada con el “Felis Health”
gue concede Mediacat por su campana publicitaria de un
producto de Salud.

— MAPFRE INSURANCE, premiada por la Insurance Marketing
Communications Association estadounidense por una campafa
de publicidad y otra de comunicacion.

— La Camara de Comercio Espafola reconoce en Puerto
Rico la “excelencia en las practicas de responsabilidad Social
Corporativa” de la entidad.

— La asociacion filipina de aseguradoras y reaseguradoras,
PIRA, otorga el Premio a la Responsabilidad Social Corporativa
a MAPFRE INSULAR.

— MAPFRE ASISTENCIA, reconocida como la “compafiia mas
popular” en China por la consultora DUXES.

— InsureandGo, galardonada en Australia con el Premio Oro
por su podliza One Trip Bare Essentials.

RECONOCIMIENTOS A LA GESTION DE LAS PERSONAS
EN MAPFRE

— La consultora Great Place to Work incluye a MAPFRE
en la lista de los “Best Workplaces 2014” en Espafa, entre las
empresas de mas de 1.000 empleados.

— MAPFRE, premio al “Mejor Plan de Conciliacion Laboral y
Familiar del Sector Seguros” por el Instituto para la Mediacion
Aseguradora y Financiera (IMAF).

— La Comunidad de Madrid otorga el Premio “Empresa Mas
lgual” a MAPFRE por su compromiso empresarial con la
igualdad de oportunidades.

— MAPFRE, reconocida como una de las mejores empresas
para trabajar por Great Place to Work en México, El Salvador,
Honduras, Centroamérica y Caribe.

— Claudia Pires, Directora del Centro de Atencion Telefdnica
en Brasil, reconocida como “Ejecutiva del Aho” por la
Asociacion Brasilefia de Teleservicios.

— La Insurance Marketing Communications Association
estadounidense premia diferentes ideas asociadas a la
creacion de la Universidad Corporativa.

— MAPFRE GENEL SIGORTA, galardonada con el premio
“Respect to People”, concedido por el portal de empleo
Kariyer.net, y reconocida como la oferta mas atractiva

por los usuarios.
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Dimension
Medioambiental

de MAPFRE

En 2014 MAPFRE ha cumplido diez afos desde la creacion
del Departamento de Medio Ambiente vy la elaboracion del
primer Plan Estratégico Medioambiental. Desde entonces,

v bajo criterios de sostenibilidad, MAPFRE ha apostado por
situarse como uno de los grandes referentes en esta materia.

Informe anual 2014 - DIMENSION MEDIOAMBIENTAL DE MAPFRE
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5.1 DIEZ ANOS DE MEJORA CONTINUA

2004

Adhesion de MAPFRE al Pacto
Mundial.

Creacion del Departamento de Medio
Ambiente y elaboracidn del primer
Plan Estratégico Medioambiental
2005-2007.

Primera publicacion de la Dimension
Medioambiental en el Informe Anual
de Responsabilidad Social.

2005

Se aprueba y difunde la Politica
Medioambiental del Grupo en la
Comision Delegada.

Se desarrolla el Sistema Corporativo
de Gestion Medioambiental del
Grupo.

La sede social de MAPFRE en
Majadahonda (Madrid) obtiene el
primer certificado medioambiental
conforme a la ISO 14001.

120

2006

Se desarrolla el Proyecto 3R s para
la implantacion y adecuacion de la
gestion de residuos de MAPFRE.

La Torre MAPFRE en Barcelona
obtiene, junto a cuatro edificios
singulares de Madrid, la certificacidn
ISO 14001.

Se firman los primeros convenios
de colaboracion con el Canal Isabel
Il'y la Consejeria de Industria de la
Comunidad de Madrid.

MAPFRE ingresa en el FTSE4Good.

2007

Se une un nuevo edificio singular de

Madrid, a las cinco sedes certificadas

conforme a la ISO 14001.

Se desarrolla el curso e-learning de
medio ambiente, para la formacion
de los empleados en esta materia.

Se realiza la inclusion de criterios
ambientales en procesos
corporativos de compra.

2008

Se amplia la certificacion ISO
14001 a cuatro edificios sede de
Direcciones Generales Territoriales
y dos talleres.

Se incluyen criterios
medioambientales en los procesos
corporativos de obras nuevas y
reformas de instalaciones.

Se incorporan clausulas
medioambientales en contratos
de arrendamiento y pliegos de
contratacion de bienes y servicios.

2009

MAPFRE participa por primera
vez en el Carbon Disclosure
Project.

Se amplia la certificacion ISO
14001 a ocho nuevos edificios.

Se pone en marcha la intranet de
medio ambiente para empleados.
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2010

MAPFRE ingresa en el Dow Jones
Sustainability Index.

Se aprueba el Plan Estratégico
Medioambiental para entidades
internacionales.

Se desarrolla el Sistema Integrado de
Gestion Medioambiental y Energética
(SIGMAYE) vy la sede social de
MAPFRE, situada en Majadahonda
(Madrid), obtiene la primera
certificacion segun ISO 50001.

201

MAPFRE continda ampliando el
alcance del SIGMAYE con nuevas
certificaciones de entidades y edificios
en ISO 14001 e ISO 50001.

Se certifican todos los talleres
MULTISERVICAR (Espaia)
en ISO 14001.

Se realiza la primera verificacion
externa de la Huella de Carbono
en ocho paises (ISAE 3000).

MAPFRE entre las 100 empresas
mas ecoldgicas del mundo (segun
Newsweek Magazine).

Informe anual 2014 - DIMENSION MEDIOAMB

2012

Adhesion de MAPFRE a los
Principios para la Sostenibilidad en
Seguros de Naciones Unidas.

La certificacion del SIGMAYE alcanza
el 40 por 100 de los empleados en
Espafa. Se finalizan los primeros
diagndsticos medioambientales

en cinco paises para iniciar la
implantaciéon del SIGMAYE.

2013

Primeras certificaciones
internacionales en entidades y sedes
de Puerto Rico y Colombia en ISO
14001.

Primer concurso corporativo de
medio ambiente para seleccionar
la “Firma en Verde” y promover
el consumo responsable de papel
en los correos electronicos.

Cuatro nuevos paises se incorporan
al Plan Estratégico Internacional

en la fase de diagndstico
medioambiental.

2014

A las certificaciones internacionales
en ISO 14001, se unen Brasil y
México.

Se aprueba la ISO 14064 como
modelo corporativo para el célculo
y reporte de Huella de Carbono vy su
integracion al SIGMAYE.

Se actualiza la Politica
Medioambiental del Grupo con
NnuUevos CoMpromisos.

El Comité de Seguridad y Medio
Ambiente aprueba el Plan
Estratégico de Eficiencia Energética
y Cambio Climatico a 2020.

Durante 2014 se ha avanzado en

la expansion del Plan Estratégico
Medioambiental, aprobado en

2010, y ademas se ha lanzado

el Plan Estratégico Corporativo

de Eficiencia Energética y

Cambio Climatico a 2020, con un
compromiso de reduccion del 20 por
100 de las emisiones de gases de
efecto invernadero respecto a 2013.
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5.2 COMPROMISO CON EL MEDIO

AMBIENTE Y LA SOSTENIBILIDAD
[G4-FS1; FS3]

Desde la adhesion a la Declaracion Medioambiental

del Sector Asegurador, bajo el patrocinio del Programa
Ambiental de Naciones Unidas, MAPFRE ha renovado de
manera permanente su compromiso con el medio ambiente y
la sostenibilidad, con el objetivo de liderar la promocion de la
adecuada gestion medioambiental en las empresas y en otros
agentes sociales. Para ello, se ha comenzado con un analisis
interno de su propio desempefo en esta materia.

Los cambios econdmico-financieros, la necesidad de
evolucionar a una economia baja en carbono y la percepcion
social ante los desafios medioambientales, han promovido la
necesidad de afrontar nuevos retos desde el reconocimiento
de la responsabilidad que entendemos nos corresponde en el
desarrollo de nuestra actividad.

Consecuencia de ello, es la actualizaciéon de la Politica
Medioambiental del Grupo que incorpora compromisos

en términos de sostenibilidad, para contribuir al adecuado
desarrollo y progreso de la sociedad, conforme a los tres
pilares que conforman esta politica: la integracion del medio
ambiente en el negocio, la gestion medioambiental vy la
promocion de la responsabilidad medioambiental

en la sociedad.
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5.3 LA MATERIALIDAD DE LA
DIMENSION MEDIOAMBIENTAL

Como parte del Estudio de Materialidad del Grupo MAPFRE
2014-2016 (ver pag. 19), se han evaluado una serie de
indicadores medioambientales identificados como relevantes.
Estos indicadores se han agrupado en un total de seis
grandes temas.

Incluir la responsabilidad Ofrecer productos y servicios
medioambiental dentro relacionados con el ambito
de la actividad de negocio medioambiental

Optimizar el uso de recursos Actuar frente al cambio
para minimizar el impacto climatico
al Medio Ambiente

Promover proyectos Proteger la biodiversidad
medioambientales y sociales
con grupos vulnerables
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En una etapa posterior, se ha consultado a través de un
cuestionario online a empleados, clientes y proveedores de
Brasil, Colombia, Espana, México y Puerto Rico acerca de los
6 temas vy asi conocer la importancia de los mismos.

En la siguiente matriz se evidencian las valoraciones de estos
grupos de interés

ALTA

RELEVANCIA PARA GRUPOS DE INTERES (EMPLEADOS, PROVEEDORES Y CLIENTES)

MEDIA

<

=

<

[11]

BAJA MEDIA ALTA
RELEVANCIA PARA MAPFRE

LEYENDA:
1. Incluir la responsabilidad medioambiental dentro de la 4. Actuar frente al cambio climatico
actividad de negocio 5. Promover proyectos medioambientales y sociales con
2. Ofrecer productos y servicios relacionados con el ambito grupos vulnerables
medioambiental 6. Proteger la biodiversidad

3. Optimizar el uso de recursos para minimizar el impacto al
Medio Ambiente
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5.4 MODELO DE DESARROLLO:
EL SIGMAYE

MAPFRE desarrolla sus actuaciones de caracter ambiental
bajo las directrices definidas en el Sistema de Gestion
Medioambiental y Energética (SIGMAYE), disefado
conforme a los estandares internacionales ISO 14001 e ISO
50001, y que constituye el marco comun para gestionar tanto
sus aspectos ambientales y energéticos, como la gestion de
sus emisiones de gases de efecto invernadero.

Con la aprobacioén en 2014 del uso del estandar internacional
ISO 14064 como metodologia de reporte y célculo de Huella
de Carbono de la organizacion, se redefine el hasta ahora
SIGMAYE de Gestion Ambiental y Energética. Asi, se crea

un nuevo modelo de triple Sistema Integrado de Gestion
Ambiental, Energética y de Huella de Carbono.

ISO 14001 ISO 50001

SIGMAYE

El grado de implantacion del SIGMAYE vy su evolucion,
supone una garantia de éxito en el funcionamiento del triple
sistema de gestidn, ya que su disefo transversal y el caracter
global de sus procesos corporativos va a permitir avanzar de
manera mas rapida y eficiente en la implantacion del Sistema
de Calculo y Reporte de Huella de Carbono.
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Por otro lado, se establece un nuevo reto ante la proxima
publicacion de la ISO 14001, que supone una de las lineas
prioritarias de actuaciéon durante 2015 y 2016.

Desde el inicio de actuaciones ambientales en 2004, ya son
mas de 8.000 empleados de MAPFRE los que trabajan en
edificios certificados conforme a las directrices de la Norma
ISO 14001 de gestion ambiental. De este modo, el 61 por
100 del volumen de primas de la compaiiia, se gestiona en
edificios que se ajustan a los compromisos de proteccion del
medio ambiente, de promocion de la eficiencia energética y
la gestion del cambio climatico asumidos por MAPFRE en su
Politica Medioambiental.

Empleados bajo certificado de gestion 8.019 5.738 39,75
ambiental

Best Practice294 ﬂ
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Plan Estratégico

Medioambiental Corporativo

Nota: Alcance del SIGMAYE en 2014 comprende los pafses de Argentina,
Brasil, Colombia, Chile, Espafa, México, Paraguay, Portugal, Puerto Rico,

Republica Dominicana y Venezuela.

5.5 ECOEFICIENCIA: OPTIMIZACION
DE RECURSOS
[G4-ENT]

MAPFRE, de acuerdo a la estrategia establecida a través

de su Politica Medioambiental, desarrolla acciones para
satisfacer, de forma sostenible, sus necesidades energéticas.
De esta manera, a la vez que se afianzan los compromisos
asumidos en relacién al cambio climatico, se consiguen
ahorros econémicos.

Dentro de las medidas de eco-eficiencia realizadas en 2014,
tanto a nivel corporativo como local, destacan las siguientes:

— El proceso de migracion de equipos informaticos al nuevo
Centro de Procesos de Datos que, disefiado con criterios de
maxima eficiencia energética, prevé ahorros en consumo
cercanos al 75 por 100.
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2014

Best Practice

Gestion del consumo de papel y téoner
[G4-EN2]

Siguiendo con las politicas de ahorro de recursos, MAPFRE
ha finalizado el proceso de externalizacion de la impresion en
todos los edificios y oficinas directas de Espafa y también
en entidades de Colombia, Estados Unidos, Guatemala,
Republica Dominicana y Venezuela.

Implantacion de medidas de eficiencia energética en edificios
sedes de MAPFRE:

— Climatizacién: uso del freecooling, renovacién de equipos : 2014 S
y ajuste de horarios y temperaturas de consigna. BeSt Pra Ct|Ce

— lluminacién: sustitucion de ldmparas LED, instalacion de
sensores de presencia y ajuste de horarios.

— Otros usos: Renovacion progresiva de instalaciones
utilizando criterios de eficiencia energética.

Control operacional de la gestion del agua a través de la
instalacion de medidas de optimizacion en los edificios
(perlizadores, temporizadores, sensores, doble descarga...) y
control de consumos internos mediante contadores propios,
deteccion de fugas y sensibilizacion a empleados.

Best Practice?0™ @
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A continuacion se muestran los graficos donde se aprecia la
evolucion en la gestion de los residuos frente al consumo:

La implantacion progresiva de criterios medioambientales
en la compra de recursos también ha afectado a la compra
de papel, generalizando el uso de papel respetuoso con el
medio ambiente. En 2014, el 57 por 100 del papel consumido
dispone de etiquetado que certifica la gestion sostenible de
la explotacion de los bosques.

Ademas, se utilizan incluso papeles procedentes de otras
materias primas como el papel elaborado a partir de fibra de
cafla de azucar, materia prima natural, renovable, reciclable y
100 por 100 biodegradable.

De igual forma, contribuye al ahorro de papel, la entrega a los
asegurados, de la documentacion relativa a la suscripcion de
sus podlizas en formato digital.
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Gestion de residuos
[G4-EN23, EN33]

MAPFRE trabaja con procedimientos e instrucciones de
gestion de residuos, definiendo los protocolos de actuacion
para su adecuada segregacion, disposicion, almacenamiento
y control. Para ello, se tienen en cuenta la tipologia de los
residuos que se generan en funcion de la actividad o su
procedencia, tal y como se muestra en la siguiente tabla

resumen:

Tipologia de residuos generados
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Procedencia de los residuos

TALLERES MANTENIMIENTO ACTIVIDAD ACTIVIDAD CANAL
DE EDIFICIOS ADMINISTRATIVA SANITARIA DOMESTICO

RESIDUOS
PELIGROSOS

SOPORTE INFORMATICO
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Todos los residuos se gestionan cumpliendo estrictamente
la legislacion y en consonancia con las mejores practicas
medioambientales, primando la reduccion, la reutilizacion
v el reciclaje.

El modelo de gestidn centralizado implantado permite
optimizar y mejorar, de manera continua, los procesos, el
control de los proveedores, el servicio prestado y los costes
de gestioén. La correcta gestion de los residuos se realiza
mediante gestores autorizados, asegurando siempre una
adecuada gestion sostenible vy la proteccidon del medio
ambiente. Resultado de esto es la consolidacion de acuerdos
institucionales con fundaciones sin animo de lucro.

Durante 2014 se han llevado a cabo las siguientes actuaciones
en Espana:

— Modificacion del sistema de backup informatico en las
oficinas directas, lo que ha supuesto la retirada y destruccion
de todas las cintas back up almacenadas durante afos en las
instalaciones. Este nuevo sistema permite hacer grabaciones
de forma centralizada sin necesidad de cambiar las cintas con
la periodicidad establecida en cada caso, lo que contribuye

a que se reduzca la generacion de residuos de soporte
informatico.

— Ampliacion del alcance de la implantacion de la gestion
de residuos generados en los Policlinicos Salud 4, haciendo
especial hincapié en la adecuacion de la gestion de los
residuos sanitarios. En este Ultimo afio se ha implantado la
gestion de residuos en cuatro centros sanitarios de nueva
apertura, dos policlinicos y dos clinicas dentales.

Por otro lado, la implantacion de los procedimientos de
gestion de residuos corporativos iniciada en el marco del Plan
Estratégico Medioambiental de Expansidn Internacional, ha
permitido la consecucion de importantes hitos en aquellos
paises donde se esta trabajando en la implantacion y
certificacion del SIGMAYE.

MAPFRE impulsa la generacion de valor de los residuos

gue genera mediante la reutilizacion de materiales vy la
optimizacion de los procesos de gestion. En este sentido
destacan la campafna de educacion y acopio de residuos
electrénicos en MAPFRE MEXICO “Reciclén Empresarial
MAPFRE 2014”, gue ha permitido reintegrar el 95 por 100 del
material recogido en la cadena de valor, asi como la Iniciativa
de MAFRE PERU “Seguro Ecoamigable” en colaboracién con
la empresa TRANSPORTES CRUZ DEL SUR.

SEGURO ECOAMIGABLE

Los pasajeros usuarios de la empresa
de autobuses Transportes Cruz en
Peru, reciben un seguro de asistencia
al viajero a cambio de llevar 5 botellas
de plastico, con el objetivo de
fomentar el reciclaje.

Emisiones y vertidos
[G4-EN26]

Los establecimientos en los que MAPFRE lleva a cabo su
actividad son, principalmente, de tipo administrativo vy, por
Su propia naturaleza, tienen bajo impacto ambiental. Estos
establecimientos disponen de servicios de mantenimiento
gue realizan controles periddicos de las instalaciones con
parametros definidos para asegurar que las emisiones se
encuentran por debajo de los Iimites legales.

Los vertidos de aguas sanitarias se realizan a la red de
saneamiento. En aquellas actividades que asi lo requieren
se disponen de instalaciones de tratamiento previo y se
efectuan analiticas periddicas de pardmetros de vertido.

En cuanto a la actividad de talleres de automoviles, se han
formalizado acuerdos con los suministradores y proveedores
para la puesta en marcha de las mejores técnicas disponibles
del sector y el uso de productos mas eficientes y menos
contaminantes. En Espana, se ha llevado a cabo la sustitucion
total de pinturas con base de disolvente por pinturas con
base agua, evitando la emisidn de compuestos organicos
volatiles a la atmdsfera.

Derrames y fugas
[G4-EN20, EN24]

MAPFRE dispone de un inventario que identifica y cuantifica
las instalaciones que contienen sustancias que agotan la capa
de ozono. Con objeto de dar cumplimiento a la normativa

en vigor, en 2014 ha finalizado el plan de sustitucion del

gas refrigerante R22. Aguellos equipos que no admiten tal
posibilidad, serdn retirados antes de efectuar reparacion
alguna sobre ellos.
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Por otro lado, el Departamento de Medio Ambiente de MAPFRE
realiza el seguimiento de las incidencias ambientales que tienen
lugar en los establecimientos del Grupo, tanto en edificios de

oficinas como en talleres, centros médicos o centros de servicios.

Existe una metodologia de comunicaciéon de dichos
incidentes, lo que facilita que se disponga de la
documentacion referente a su alcance, gestion y resolucion.
Durante 2014 no se ha producido comunicacion alguna
referente a derrames o fugas significativos en los
establecimientos e instalaciones gestionados por MAPFRE.

5.6 GESTION DEL CAMBIO CLIMATICO

Huella de carbono
[G4-EC2; EN3 - EN7, EN15 - EN19, EN30]

Contribuir a la mejora del medio ambiente, mediante la
reduccion, entre otras, de las emisiones de Gases de Efecto
Invernadero (en adelante GEI) y otros gases contaminantes
es un reto para MAPFRE en esta materia.

CO: SFe CHa4

S

Alcance 2
INDIRECTO

7N

Alcance 1
DIRECTO

[~

%) B

— Vehiculos de las compafias
— Combustibles fosiles

— Energia comprada
para nuestro uso

(*): Fuente grafico GHG Protocol
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Por ello, MAPFRE determina, cuantifica y evalua la huella de
carbono ocasionada por su actividad:

— Siguiendo la metodologia propuesta para el sector oficinas,
por “The Greenhouse Gas (GHG) Protocol. A Corporate
accounting and reporting standard”, del World Business
Council for Sustainability Development.

— Adaptando las nuevas categorias incluidas en el Alcance 3,
gue se obtienen segun la clasificacion del “Corporate Value
Chain (Scope 3) Accounting and Reporting Standard” del
GHG Protocol.

— Empleando factores de emision especificos de acuerdo
con las directrices del “Intergovernmental Panel on Climate
Change (IPCC)” de 2006 para los inventarios nacionales
de GEl y otras fuentes documentales y bibliograficas
contrastables.

Los alcances empleados para la clasificacion de las emisiones

de Gases de Efecto Invernadero (GEI) contempladas en el
inventario se muestran en el siguiente grafico:

N20 HFCs PFCs

AN

Alcance 3
INDIRECTO

(%) @

— Uso de productos — Vuelos de negocios

— Actividades fuera de la compafila — Contenedores de basura

— Produccion de materiales — Vehiculos propios

comprados
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Alcance 1.

Emisiones directas de GEIl, las que son controladas por la propia compafia, las que
proceden de edificios, oficinas, talleres y vehiculos pertenecientes a la flota. MAPFRE
aplica programas de mantenimiento y control, cuyo objetivo no es sélo asegurar que las
instalaciones susceptibles de generar emisiones a la atmdsfera cumplen los parametros
que establece la normativa, sino que su rendimiento es éptimo y, por tanto, sus emisiones
son minimas.

Alcance 2.

Emisiones indirectas derivadas del consumo de energia eléctrica originado por las
actividades que lleva a cabo en el interior de sus establecimientos. MAPFRE efectua
el seguimiento de los consumos, lo que permite evaluar el efecto de los programas e
iniciativas de ahorro de energia, tanto individuales como agrupados.

Alcance 3.

Emisiones indirectas correspondientes a los bienes y servicios requeridos para la
actividad empresarial. MAPFRE ha calculado las correspondientes a viajes de empresa y
consumo de papel. Estas categorias se reportan conforme a las indicaciones del “Value
Chain (Scope 3) Accounting and Reporting Standard del GHG Protocol”.

Ocg,
0
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EMISIONES DE CO_eq POR EMPLEADO

1,75 Tm

OBJETIVO

Compra energia verde

Eco-eficiencia en
Edificios

134

CONSUMO ENERGETICO TOTAL (kWh)
POR EMPLEADO

3.798,61 kWh

3.585,69 kWh

2013 2014

ALCANCE ALCANCE

2013. Espaiia e Internacional: 2014. Espana e Internacional:
Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Argentina, Brasil, Chile, Colombia,
EEUU, México, Puerto Rico, Turquia, EEUU, México, Puerto Rico, Turquia,
Costa Rica, El Salvador, Nicaragua, Costa Rica, El Salvador, Nicaragua,
Honduras, Panama, Guatemala, Honduras, Panama, Guatemala,
Ecuador, Republica Dominicana, Ecuador, Republica Dominicana,
Paraguay, Uruguay, Peru, Venezuela, Paraguay, Uruguay, Peru, Venezuela,
Portugal, Filipinas y Malta. Portugal, Filipinas y Malta.

INICIATIVAS

EMISIONES DIRECTAS (ALCANCE 1)

Reduccién de consumo de gas mediante renovacion de instalaciones

en calderas del Edificio Majadahonda 1 (Espafa) y mejora del control de la
operacion de calderas en el Edificio de Oviedo (Espaia) con una reduccion
de emisiones de 47,3 Tm CO,eq frente al ailo anterior, previa implantacion

de estas medidas.

EMISIONES INDIRECTAS (ALCANCE 2)

Gestion centralizada de la energia mediante la seleccion del proveedor
con mayor porcentaje de comercializacion de energia procedente de
fuentes renovables, con una reduccidn estimada de emisiones de 6.424
Tm CO,eq respecto al calculo utilizando el factor de emision del mix
energético del pais para el ano 2013.

Reducciéon de consumo eléctrico en climatizacion por implantacion

de politicas de ahorro por uso de freecooling, ajustes de temperaturas
de consigna, ajustes de horarios en los edificios sede con una reduccion
de emisiones de 2,8 Tm CO.eq.

Reduccion de consumo eléctrico en iluminaciéon por sustitucion de [dmparas
LED y ajuste de horarios en los edificios sede con una reduccién de
emisiones de 24,3 Tm CO,eq.

Reduccion de consumo eléctrico en equipos ofimaticos mediante

la implantacion de herramientas de gestion de la energia en edificios sede,
con una reduccion de emisiones estimada de 3,8 Tm CO,eq respecto

al consumo esperado sin implantacion de estas herramientas.
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OTRAS EMISIONES INDIRECTAS (ALCANCE 3)

Los programas de reduccion de estas emisiones se centran, por un

lado, en el desarrollo del teletrabajo y por otro en la promocién de las
conferencias telefdnicas y videoconferencias, que evitan desplazamientos
de los empleados entre distintas zonas geograficas.

COmpensaCién Colaboracion en la reforestacion de arboles en la provincia de Bonao

B (Republica Dominicana), iniciativa promovida por el Ministerio de Medio
emisiones Ambiente de dicho pais.
Proveedores Futura es un sistema de localizacion y asignacion automatica de servicios

de asistencia en carretera que permite al asegurado solicitar este servicio
a través de su Smartphone, indicando cual es su localizaciéon exacta a
través de GPS. Esto permite enviar al proveedor mas cercano, con la
consecuente reduccidon de consumo de combustible y emisiones de CO.,.

“Proyecto de Gestion Estratégica Sostenible de Proveedores” de MAPFRE
BRASIL, para fortalecer la relacion de la compania con sus colaboradores
y reducir los riesgos medioambientales por ambas partes. El proyecto
obtuvo el Premio IBEF del Instituto Brasilefio de Ejecutivos de Finanzas.

Movilidad sostenible MAPFRE pone a disposicion de los empleados, una serie de servicios para
promocionar medidas de movilidad sostenible buscando alternativas al
vehiculo privado:

Servicio de lanzaderas con los principales puntos de conexidn de las
ciudades, que dan servicio a los edificios de Majadahonda y Aravaca en
Madrid (Espafa), de Turquia, Argentina, México y Puerto Rico.

“Compartir coche”, una iniciativa que facilita el contacto entre empleados
que hacen trayectos similares al centro de trabajo y quieran compartir
vehiculo y que esta implantada en Espana y Estados Unidos.

Consejos para ahorrar combustible que ofrece Red de Oficinas MAPFRE
en Facebook.

Reduccidn de consumo eléctrico en equipos ofimaticos mediante la
implantacion de herramientas de gestion de la energia en Proveedores
(Red Comercial de Oficinas Delegadas), con una reduccién de emisiones
acumulada desde el aino base 2012, afio de implantacion de la herramienta,
de 22 Tm CO.eq.

Welcome Pack digital para los seguros de Salud, que se anade al de
Automoviles lanzado en 2012.

Productos y servicios
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Estrategia para la mitigacion y adaptacion
al cambio climatico

MAPFRE, con objeto de definir su estrategia en cuanto a la
gestion del cambio climatico, identifica los siguientes riesgos
y oportunidades:

Riesgos regulatorios

ALERTA

Riesgos fisicos

Riesgos

CAMBIO reputacionales
CLIMATICO

La tendencia sobre regulacion especifica en materia de
cambio climéatico para determinados sectores, la solicitud
de los gobiernos de contar con el apoyo de las grandes
empresas para la consecucion de objetivos de reduccion
vy los compromisos que MAPFRE ha adquirido de manera
voluntaria, han sido los principales ejes de la estrategia de
MAPFRE en materia de Cambio Climatico.
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Durante 2014, MAPFRE ha desarrollado y aprobado el Plan
Estratégico Corporativo de Eficiencia Energética y Cambio
Climatico, con objeto de definir objetivos concretos de
reduccion de emisiones de CO,eq a corto, medio y largo
plazo, conforme a los siguientes componentes estratégicos
identificados:

Corto Plazo
2014-2015

Repercusion del cambio climatico
en la toma de decision en cuanto

a relacién con inversores y grupos
de interés

Medio Plazo
2016-2017

La inminente regulacion normativa
para el registro de la huella de
carbono de organizaciones de
caracter voluntatio

Largo Plazoe
2018-2020

|'a lestrategia de negocio debe
contemplar la gestion del cambio
climatico debido al impacto
directo sobre el aseguramiento y
reaseguro

Las lineas estratégicas definidas con un horizonte temporal
a 2020, describen actuaciones de eficiencia energética
como principal motor de los ahorros de emisiones de gases
de efecto invernadero (GEI) en nuestras instalaciones,
estableciendo el siguiente compromiso:

Alineado con el objetivo de la Union Europea 20-20-20%,
MAPFRE se compromete a reducir en un 20 por 100 las
emisiones de gases de efecto invernadero respecto a la
Huella de Carbono de 2013:

— 9.924 toneladas de CO,eq

— 14.710.519 kWh

(*) Objetivo de la Union Europea para 2020: reducir las emisiones de gases de
efecto invernadero (GEI) en un 20 por cien, promover las energias renovables
hasta un 20 por cien y reducir el consumo de energia primaria en un 20 por cien.
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Principales lineas de actuacion del Plan
Estratégico de Eficiencia Energética y
Cambio Climatico 2014-2020:

PLANES DE ACTUACION OBJETIVOS Y METAS

Implantar progresivamente el estandar ISO 50001 en edificios que
albergan alguna sede del Grupo. (Ahorro estimado: 5 por 100 anual del
consumo eléctrico).

Desarrollar un modelo corporativo de reporte y calculo de Huella de
carbono en los paises donde MAPFRE opera. (Ahorro estimado: 2 por
100 de emisiones totales por pais).

Integracion de la Huella
de Carbono en el Modelo
Corporativo SIGMAYE

Centralizar los contratos de suministro eléctrico con comercializadoras
con mayor generacion eléctrica a partir de fuentes de energia renovables.
(Reducciodn prevista: 33 por 100 de emisiones de GEI correspondientes al
Alcance 2).

Compra Verde

Introducir criterios de Eficiencia Energética y Cambio Climatico en la
contratacion de servicios con mayor impacto en la huella de carbono
de MAPFRE como contratos de gas, servicio de lanzaderas, compra
de papel, equipos ofimaticos y flota de vehiculos.

Implantar herramientas de gestion energética de los equipos
informaticos de los empleados para su apagado en remoto. (Ahorro
estimado: 19 por 100 del consumo eléctrico de los equipos).

Politicas de ahorro en equipos
informaticos

Implantar soluciones para mejorar el desempefo energético de las
oficinas directas de la red comercial de MAPFRE. (Ahorro estimado:
entre el 2 y el 10 por 100 de su consumo energético).

Desarrollo y divulgacion de campanas Cool Biz para la adecuacion
de la vestimenta en el trabajo a la temperatura exterior. (Ahorro
estimado: 7 por 100 en el consumo energético destinado a la
climatizacion).

5.7 PRESERVACION

DE LA BIODIVERSIDAD
[G4-ENT1, 12]

El desarrollo del Sistema de Reporte y Calculo de Huella de
Carbono conforme al estandar ISO 14064 permitird mejorar la
veracidad vy trazabilidad de los datos reportados, incrementar el
alcance de dichos datos a nivel geografico, asi como el nimero
de categorias reportadas segun la metodologia GHG. Este
sistema se materializard de manera corporativa a través de las
herramientas “Credit 360", “SharePoint” y “Agua”, como soporte

MAPFRE no dispone de centros de trabajo ubicados en espacios
protegidos o en areas de alta diversidad no protegidas.

documental y de la gestién del inventario de GEl del grupo.

Por otro lado, con objeto de avanzar en la integracion
del Plan Estratégico en las lineas actuales de negocio,
se ha aprobado la constitucion de los grupos de trabajo
de “Eficiencia Energética”, “Analisis de Riesgos de
Sostenibilidad” y “Adaptacion y mitigacion al Cambio
Climatico”.
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A pesar de ello, y conscientes de la importancia que cobra la
pérdida de la biodiversidad debida a actuaciones vinculadas
a la accion humana, hemos considerado relevante realizar
una reflexion interna para valorar nuestra contribucion a la
preservacion expresa de la biodiversidad.

Es por ello, que este epigrafe supone uno de los nuevos
compromisos asumidos en la Politica Medioambiental

del Grupo, que constituird uno de los objetivos de actuacion
a corto, medio y largo plazo, con la puesta en marcha de
proyectos concretos de biodiversidad, contemplados en las
lineas de actuacién definidas para el periodo 2015-2016.
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5.8 INICIATIVAS MEDIOAMBIENTALES
[G4-EN34; FS4]

MAPFRE considera determinante la contribucién de los
empleados en el logro de los objetivos medioambientales,
principalmente en aguellos vinculados a procesos de eco-
eficiencia. En éstos, la participacion de los empleados es
necesaria para minimizar el consumo de los recursos utilizados,
asi como para gestionar de manera adecuada los residuos.

Este compromiso queda también patente en la actualizacion
realizada en la Politica Medioambiental, que de manera
expresa, establece el compromiso de la participaciéon de los
empleados a través de la promocion de la responsabilidad
medioambiental. La politica se encuentra disponible en la
Intranet para los empleados, asi como en la pagina web
corporativa para el publico en general.

Con objeto de difundir estos compromisos, se definen cinco
lineas principales de actuacion:

Iniciativas

Globales
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La Intranet de Medio Ambiente, estd dedicada de manera
exclusiva a temas medioambientales. Ademas, incluye un
buzoén de sugerencias vy la direccion de correo electrénico
medioambiente@mapfre.com, a los cuales se dirigen los
empleados. Esta direccion se replica, con el mismo objetivo,
en todos los paises en los que se implanta el Plan de
Expansion Medioambiental Internacional.

Desde 2008, MAPFRE desarrolla para sus empleados

un curso e-learning sobre el Medio Ambiente y la gestion
medioambiental del Grupo. Hasta 2014, este curso ha
sido realizado por un total de 4101 empleados, y se esta
actualizando para convertirlo en un curso global que se
difundird en 2015.

CALENDARIO AMBIENTAL
CORPORATIVO

Mediante el uso de la herramienta
Share Point, se ha creado un espacio
global donde se redactan noticias
mensuales sobre los dias mas
relevantes en el calendario anual
(segun calendario de UNESCO).
Estas son publicadas coordinadamente
en las entidades de Argentina, Chile,
Colombia, México, Paraguay, Puerto
Rico, Republica Dominicana

vy Venezuela.

La campafa “La Hora del Planeta” se ha convertido en

un referente institucional en cuanto a la gestidon coordinada
de iniciativas globales. Desde los comienzos de nuestra
participacion en el ano 2009, cuando se apagaron los
letreros luminosos de edificios y oficinas en Espana, se han
llevado a cabo actuaciones de diversa indole (carteles, teatro,
concursos de fotografia, y otros) en 22 paises: Argentina,
Brasil, Colombia, Costa Rica, Chile, Ecuador, Espafa, Estados
Unidos, Filipinas, Guatemala, Honduras, Malta, México,
Nicaragua, Panama, Paraguay, Peru, Portugal, Puerto Rico,
Salvador, Turquia y Venezuela.
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Carteleria publicitaria de la “Hora del Planeta” en MAPFRE TURQUIA

Boletin mensual MAPFRE USA
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Destaca este afio la realizacion, por primera vez, de la
campana “El dia Mundial del Medio Ambiente” en la que
MAPFRE ha difundido el lema de este afo “Alza tu voz

y no el nivel del Mar” a través de diversos medios.

De manera complementaria a las actuaciones globales,

se desarrollan iniciativas locales que refuerzan los

compromisos medioambientales asumidos por el Grupo:

MEXICO

PUERTO RICO

PARAGUAY

VENEZUELA

CHILE

“Campana TEO”
de sensibilizacion
medioambiental
(donde se trata

el reciclaje, ahorro
de recursos,
conservacion de la
biodiversidad, etc.)

“Campafna Recy”

de comunicacion

y sensibilizacion
ambiental en Puerto
Rico, con nuevos
mensajes como
conduccion eficiente
y reciclaje de pilas

Programa de Gestion
de Residuos en
Paraguay

Boletines quincenales
para difusion de
noticias ambientales
y buenas practicas
medioambientales

en Venezuela

Capsulas de Medio
Ambiente en Chile
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5.9 CONSECUCION DE RESULTADOS
20714 Y LINEAS DE ACTUACION

5.9.1 Consecucion de resultados 2014

[G4-ENG6; FS11]

MAPFRE establece anualmente objetivos encaminados
a gestionar y minimizar los impactos ambientales derivados

del desarrollo de su actividad.

Dichos objetivos se aprueban en el Comité de Seguridad y
Medio Ambiente Corporativo, y son trasladados a los Comités
Locales de Seguridad y Medio Ambiente, en los paises en

los que se implanta el Plan Estratégico Medioambiental para

Entidades Internacionales.

OBJETIVOS 2014. ACTUACIONES REALIZADAS

Y LOGROS ALCANZADOS

ACTUALIZACION DEL PLAN DE
CONCIENCIACION Y DIVULGACION
MEDIOAMBIENTAL CORPORATIVO

AMPLIACION DEL ALCANCE DEL PLAN
ESTRATEGICO MEDIOAMBIENTAL
CORPORATIVO

MEJORA DE LA ECO-EFICIENCIA
DE MAPFRE
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Revision y establecimiento de nuevos requerimientos del curso e-learning
corporativo para su uso a nivel internacional.

Calendario ambiental corporativo.

Desarrollo de actuaciones de difusion ambiental y participacion global
(Hora del Planeta y Dia Mundial del Medio Ambiente).

Certificacion ISO 14001 de la sede de MAPFRE Brasil.

Certificacion I1ISO 14001 de la sede de MAPFRE México.

Certificacion ISO 14001 de la sede de la Direccion General Territorial Sur
(Espana) y edificios singulares de la calle Llodio 2-4 de Madrid (Espana).

Implantacion del Sistema de Gestion Medioambiental y Energético
Corporativo en:

MAPFRE Portugal

MAPFRE Venezuela

MAPFRE Paraguay

MAPFRE Rep. Dominicana

Elaboracion de diagndstico medioambiental en:

Edificios sede de la Direccion General Territorial Canarias y de la Subcentral
de Tenerife (Espana)

Edificio Sede de MAPFRE Chile

Ampliacion del alcance del certificado ISO 50001 a los edificios de la sede
social de MAPFRE FAMILIAR y de MAPFRE VIDA.

Elaboracion de diagnodstico energético en Espafa en edificios sede de las
Direcciones Generales Territoriales Este, en Valencia, Suroeste, en Sevilla,
Norte, en Bilbao, Centro, en Valladolid, y Sur en Malaga.

Elaboracion del diagnodstico energético en Espana en el Centro de Formacion
de MAPFRE (Campus Monte del Pilar) y en el Centro de Proceso de Datos
(CPD) Alcala de Henares (Madrid).

Aprobacion del Plan Estratégico de Eficiencia Energética y Cambio Climatico.
Calculo de la Huella de Carbono Operacional de MAPFRE.

@®MAPFRE



LA INTEGRACI()N EN EL SISTEMA
DE GESTION MEDIOAMBIENTAL

Y ENERGETICA (SIGMAYE) DEL
SISTEMA DE REPORTE Y CALCULO
DE LA “HUELLA DE CARBONO”
CORPORATIVA CONFORME A LA
NORMA ISO 14064

OPTIMIZACION DE LA GESTION
ENERGETICA (RESPECTO AL
PERIODO BASE DEL SIGMAYE
PARA EL ANO 2013)

[G4-EN6]

CALCULO Y REPORTE DE HUELLA
DE CARBONO DE PRODUCTOS/
SERVICIOS PARA COMPANIAS

DE LA CARTERA DE MAPFRE

REDUC(;I()N DE REQUISITOS
ENERGETICOS EN PRODUCTOS
Y SERVICIOS

[G4-EN7]

EVALUACION DEL IMPACTO .
AMBIENTAL DE LA ORGANIZACION
POR CLIENTES

[G4-FS10]

Actualizacion de la Politica Medioambiental de MAPFRE con compromisos
en relacion a la gestion de cambio climatico y gases de efecto invernadero.

Desarrollo de la metodologia e identificacion de requisitos para el desarrollo
e integracion de la Norma ISO 14064 en el SIGMAYE Corporativo para el
cdlculo de la huella de carbono de MAPFRE.

Implantacion de buenas practicas identificadas en la ISO 50001 en edificios
que albergan algunas sedes (freecooling, ajustes de temperaturas de
consigna, horarios y renovacion de iluminacion) obteniendo una reduccidon
de 134.098 kWh de consumo eléctrico.

Ahorro en el consumo de gas de 203.832 kWh por renovacion de las
instalaciones en el edificio Majadahonda 1 (Madrid, Espana).

Ahorro en consumo eléctrico y de gas en climatizacion de 42.133 kWh por
ajuste de tiempos y temperaturas y uso de aire primario en los edificios de
Espana: Aravaca (Madrid), Majadahonda 4 (Madrid), Oviedo; y en México:
Torre Reforma (México DF), asi como por renovacion de equipos principales
en el edificio de Malaga, en Espana.

Ahorro en consumo eléctrico en iluminacion de 80.695 kWh por sustitucion
a ldmparas LED y ajuste de tiempos de encendido en los edificios de Espaia:
Aravaca (Madrid), M1, M2, M3 de Majadahonda (Madrid), Oviedo y Sevilla; en
Puerto Rico: edificio de San Juan de Puerto Rico; y en México: Torre Reforma
(México DF).

Ahorro del consumo eléctrico en equipos ofimaticos, mediante la
implantacion de herramientas de gestion de la energia en los edificios en
Espana del Paseo de Recoletos 23 y de la Calle Barbara de Braganza (ambos
en Madrid).

Instalacion y calibracion de analizadores de red y softwre para el control y
gestion de instalaciones y consumos asociados (powerstudio, BMS, etc).

Desarrollo de la primera fase del proyecto para la renovacion del cuadro
de maniobras de ascensores en Espafia, Torre MAPFRE, en Barcelona, con
ahorros estimados de 120.000 kWh en dicho uso energético.

Calculo de huella de carbono de producto, correspondiente a las pdlizas
emitidas.

Calculo de huella de organizaciéon en calidad de proveedor de servicios.
Ahorro del consumo eléctrico en equipos ofimaticos, mediante la
implantacion de herramientas de gestion de la energia en proveedores
(red comercial de oficinas delegadas). Reduccion del consumo eléctrico
92.450 kWh respecto a 2012, aino de implantacion de la herramienta.
Auditorias ambientales como proveedores.

Cumplimiento de cuestionarios de evaluacion ambiental.
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5.9.2 Lineas de actuacion Medioambiental
2015-2016
[G4-EN6]

Con el objetivo de cumplir con los compromisos asumidos
en la nueva Politica Medioambiental de MAPFRE en el
desarrollo de su actividad, se definen las siguientes lineas
de actuacion enfocadas a la expansion internacional v

la globalizacion de las directrices medioambientales

corporativas.

Homologacidén
y seleccion
ambiental de
proveedores
corporativos

Acuerdos marco
para la gestion de
residuos

Ampliacion de la
certificacion ISO
14001 de gestion
ambiental a nuevas
sedes de entidades
de MAPFRE en los
paises donde opera

144

Ampliacion de las
politicas de uso e
implantacion de
herramientas para la
optimizacion de los
equipos ofimaticos

Plan

de Gestion

y Optimizacion
de Recursos

Ampliacion de la
certificacion ISO
50001 de gestidn
energética a nuevas
sedes de entidades
de MAPFRE en
Espana

Renovacion de
instalaciones con uso
significativo de energia
(cuadros de maniobra
de ascensores)

Verificacion de
Huella de Carbono
MAPFRE conforme
a la norma
ISO 14064

Plan

de Concienciacion
y Divulgacion
Medioambiental

Desarrollo y
puesta en marcha
de iniciativas
medicambientales
con participacion
global

Plan
Estratégico
Medioambiental

Curso e-learning
corporativo sobre
medio ambiente

Proyectos de
conservacion
de biodiversidad
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5.10 INDICADORES DE DESEMPENO

[G4-EN1 - EN5, EN8, EN15 - EN17, EN23, EN31, EN34; FS9, FST1]

GRI Medida 2014 2013
INDICADORES DE CONSUMO DE RECURSOS
Consumo energia total EN3; EN6 MWh 125.441 129.965
Scope 1
Consumo gas natural EN3; EN6; EN15 MWh 10.157 12.217
Consumo de gaséleo en edificios EN3; EN6; EN15 L 522.430 399.626
Scope 2
Consumo energia eléctrica EN3; EN6 MWh 110.104 13.785
Scope 3
Viajes de empresa EN4 Tm (0, 5.276 nd
Consumo de papel EN4 M (0, 828 nd
Consumo de agua total M3 668.933 755.714
Consumo de agua por empleado M3 19,1 22,1
Total consumo de papel EN1 Tm 2157 3.750
Total consumo papel de gestion sostenible EN1 Tm 1.244 873
Papel con etiqueta ecoldgica sobre total papel consumido % 57 38,9
Papel consumido/empleado Tm 0,06 on
Total consumo de téner EN1 Ud 12.539 18.724
INDICADORES DE RESIDUOS EN23
Téner reciclado EN2 Tm 19,53 12,85
Papel reciclado EN2 Tm 1.206 1124
Ordenadores y equipos electronicos gestionados Tm 45,73 75,85
Ordenadores y equipos electronicos donados Tm 8,05 25,15
Lamparas y fluorescentes al final de su vida Gtil Tm 2.93 5,38
Pilas Tm 1,66 3,25
Residuos peligrosos en edificios Tm 1,86 8,24
Residuos peligrosos en talleres Tm n2 81
Residuos no peligrosos en talleres Tm 1.808 1.204
Otros residuos no peligrosos Tm 183 139
Residuos sanitarios Tm 1,97 0,49
Medicamentos caducados Tm on 0,07
Radiografias m 1,34 1,58
Soportes Informaticos gestionados Tm 5,88 3,61
AUDITORIAS MEDIOAMBIENTALES DE ACTIVOS
Diagndsticos medioambientales FS9; FST Unidades 10 6
Supervisiones medioambientales FS9; FST Unidades 8 15
Auditorias medioambientales internas FS9; FS 1 Unidades 33 29
Auditorias medioambientales de certificacion FS9; FS 1 Unidades 22 13
Porcentaje de activos sujetos a controles medioambientales FS9; FS 1 Porcentaje 21,58 15,82
COSTES AMBIENTALES
Gestion medioambiental EN31 Miles de euros 47,07 22,76
Gestion de residuos EN31 Miles de euros 375,32 369,13
Personal e incentivos EN31 Miles de euros 471,09 513,24
Institucionales EN31 Miles de euros 15,84 15,22
Otros EN31 Miles de euros 76,34 37,34
JNVERSIONES AMBIENTALES EN31 Miles de euros 204,35 676,90
OTROS INDICADORES
Multas,sanciones y reclamaciones ambientales EN29; EN 34 nlmero 0 0
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Informacion

complementaria

6.1 PRINCIPIOS SEGUIDOS PARA
LA ELABORACION DEL INFORME
CORPORATIVO DE

RESPONSABILIDAD SOCIAL
[G4-18, 20, 21, 22, 23]

Alcance y perfil

MAPFRE ha elaborado el Informe de Responsabilidad Social
conforme a las directrices del Global Reporting Initiative
(GRI) version G4, en su nivel exhaustivo (comprehensive) vy el
suplemento sectorial financiero.

El Informe incluye las actividades desarrolladas por las
entidades aseguradoras de MAPFRE a nivel mundial.

Fiabilidad y verificacion

La informacion cualitativa y cuantitativa de los indicadores
basicos, especificos y sectoriales del GRI 4 han sido
verificados externamente por la firma Ernst & Young,
incluyendo la informacion aportada para las actividades de
MAPFRE realizadas en Argentina, Brasil, EE.UU, Colombia,
Chile, México, Puerto Rico, Turquia y Espafia, que suponen
en su conjunto el 78,3 por 100 del volumen de negocio del
Grupo.

Ademas se ha realizado una revision limitada de los datos
aportados por el resto de las entidades de MAPFRE.

La Direccion General de Auditoria de MAPFRE ha colaborado
asimismo en el proceso de analisis y verificacion del Informe
que, como es preceptivo, ha sido revisado por el Comité de
Auditoria de MAPFRE, previamente a su aprobacién definitiva
por el Consejo de Administracion.
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Los datos que dan soporte a este informe corporativo
han sido obtenidos mediante CREDIT360, la herramienta
informatica de gestion de datos de responsabilidad social
implantada en el Grupo.

Claridad, precision y exhaustividad

La informacidn se expone de forma sistematica, incluyendo
un indice general, que facilita su lectura (pagina 1), y un indice
global de indicadores GRI, que permite la accesibilidad y
ubicacion de los datos que se presentan.

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

Los informes correspondientes a los ultimos doce ejercicios
se encuentran disponibles para su consulta en la pagina web
del Grupo (www.mapfre.com).

Periodicidad y comparabilidad

Este Informe tiene periodicidad anual (enero a diciembre),

vy se presenta en la Junta General de Accionistas
conjuntamente con la informacion financiera del Grupo en
formato digital y se publica también en formato Web. (www.
mapfre.com/Responsabilidad Social/ Informes Anuales)

Siguiendo la linea establecida en aflos anteriores, los datos
cuantitativos que figuran en el Informe se confrontan con
los referidos al afio inmediatamente anterior, permitiendo
asi que se analicen y puedan compararse los cambios
experimentados por la organizacion en el desarrollo de su
actividad.
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La informacion se presenta siguiendo la estructura
organizativa y territorial definida a partir del afo 2014 y por
ello, los datos del ejercicio anterior se han adaptado, en la
medida de lo posible, a la nueva estructura para facilitar una
comparacion homogénea. (Mas informacion al respecto en el
apartado Informacion General pag. 9)

Equilibrio

El Informe refleja los aspectos positivos del desempeno de la
organizacion, y cuando los resultados no han alcanzado las
expectativas que se habian formulado, tal circunstancia se
hace notar en los correspondientes epigrafes.

Materialidad, relevancia e inclusividad

Durante 2014, MAPFRE ha desarrollado la primera fase del
estudio de “materialidad” requerido para adaptar su Informe
Anual a la version GRI4. El Informe da respuesta a los 18
temas considerados relevantes para MAPFRE v tres de sus
grupos de interés (empleados, clientes y proveedores) que
han participado en la consulta externa, tanto en Espana
como en Brasil, Puerto Rico, México y Colombia y, permite
poner en valor el desempefo y compromiso del Grupo con el
desarrollo sostenible.

Por otra parte, existen aspectos relevantes cuya informacion
no se presenta completa en este Informe, por estar
plenamente desarrolladas e incluidas en los otros informes
gue publica el Grupo. En estos casos, el indice de indicadores
GRI incorpora, como cada afo, las oportunas referencias a los
siguientes documentos:

— Informe de Cuentas Anuales, Informe de Gestion;
Sociedades (Publicado en la pagina web corporativa

www.mapfre.com)

— Informe Anual de FUNDACION MAPFRE. (Publicado en la
pagina Web www.fundacionmapfre.org)
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Capacidad de respuesta

El informe, ademas de ofrecer informacion relevante para
los grupos de interés con los que MAPFRE interactua, da
respuesta a las observaciones trasmitidas por ésta a lo
largo del ejercicio. No obstante, las personas interesadas
en consultar o completar la informacion aportada en este
documento pueden contactar con la Entidad a través de:

— La Direccion de Responsabilidad Social:
responsabilidadsocial@mapfre.com

— La Direccion de Comunicacion: comunicacion@mapfre.com

— La Direcciéon de Medio Ambiente:
medioambiente@mapfre.com

— El Departamento de Relaciones con
Inversores:relacionesconinversores@mapfre.com

— Y el Portal corporativo de MAPFRE: www.mapfre.com
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6.2 GRI MATERIALITY DISCLOSURES ICON E INDICE DE INDICADORES GRI4

&

Contenidos basicos generales

MATERIALITY g
DISCLOSURES £

MAPFRE

w
=
>

SER

Estrategia y analisis

G4-1 Incliyase una declaracién del responsable principal de las - Carta del Presidente. Verificado EY
decisiones de la organizacién (la persona que ocupa el cargo Pag.5 Pag.174
de director ejecutivo, presidente o similar) sobre la
importancia de la sostenibilidad para la organizacién y la
estrategia de esta con miras a abordarla.

G4-2 Describa los principales efectos, riesgos y oportunidades. - Informe de Cuentas Anuales 2014. Verificado EY

Contexto econémico. Pag. 29 Pag.174

- Capitulo 3. MAPFRE Y LA RS: Factores
y Riesgos ASG. Pag. 37

- Capitulo 4.2. MAPFRE y sus clientes:
Innovacion en productos y servicios 2014;
productos y servicios de alto contenido
social y medioambiental; reclamaciones
y quejas. Pags. 80-86; 90

Perfil de la organizacion

G4-3 Nombre de la organizacion. - Capitulo 2. Informacién General. Pag. 9 Verificado EY
Pég.174

G4-4 Marcas, productos y servicios mas importantes. - Informe de Cuentas Anuales 2014. Verificado EY
Unidades de negocio. Pag. 229 Pag.174

Capitulo 4.2. MAPFRE y sus clientes:
Innovacion en productos y servicios 2014;
Productos y servicios de Alto contenido
social y medioambiental. Pags. 80-86

G4-5 Lugar donde se encuentra la sede central de la organizacion. - Capitulo 2. Informacién General: Pag.9  Verificado EY
Pag.174

G4-6 Indigue en cudntos paises opera la organizacion y nombre - Capitulo 2. Informacién General: Pag.9  Verificado EY
aquellos paises donde la organizacién lleva a cabo Pég.174

operaciones significativas o que tienen una relevancia
especifica para los asuntos relacionados con la sostenibilidad
que se abordan en la memoria.
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Describa la naturaleza del régimen de propiedad y su forma - Capitulo 2. Informacion General: Pag.9  Verificado EY
juridica. - Informe de Cuentas Anuales 2014. Pag.174
Contexto econdémico. Pag. 29
Unidades de negocio. Pag. 229

G4-8 Indique de qué mercados se sirve (con desglose geogréfico, - Capitulo 2. Informacion General: Pég. 9 Verificado EY
por sectores y tipos de clientes y destinatarios). - Informe de Cuentas Anuales 2014. Pag.174
Contexto econdmico. Pdg. 29;
Informacidén basica del Grupo. Pag. 271
- Capitulo 4.2. MAPFRE y sus clientes.

Pag.78
G4-9 Determine la escala de la organizacion: - Capitulo 2. Informacién General: Verificado EY
a. Numero de empleados. Principales magnitudes econdmicas. Pag.174
b. NUimero de operaciones. Pag. 13
¢. Ventas netas. - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus empleados.
d. Capitalizacion. Pag. 59
e. Productos que se ofrecen.
G4-10  a.Numero de empleados por contrato laboral y sexo. - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus empleados: Verificado EY
b. Numero de empleados fijos por tipo de contrato y sexo. Organizacion. Politica de empleo. Pég.174
¢. Tamafio de la plantilla por empleados, trabajadores Pags. 58-59
externos y sexo.
d. Tamano de la plantilla por regién y sexo.
e. Indigue si una parte sustancial del trabajo de la organizacién
lo desempenfan trabajadores por cuenta propia reconocidos
juridicamente, o bien personas que no son empleados ni
trabajadores externos, tales como los empleados y los
trabajadores subcontratados de los contratistas.
f. Comunique todo cambio significativo en el nimero de
trabajadores.

G4-1 Porcentaje de empleados cubiertos por convenios colectivos. - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus empleados: Verificado EY
Gestion de la relacion con los Pag.174
representantes de los trabajadores.

Péags. 75-76

G4-12 Describa la cadena de suministro de la organizacion. - Capitulo 4.5. MAPFRE vy sus proveedores. Verificado EY
Pag.109 Pag.174

G4-13  Comunique todo cambio significativo que haya tenido lugar - Capitulo 6. Informaciéon Complementaria:  Verificado EY

durante el periodo objeto de andlisis en el tamafo, la Principios seguidos para la elaboracion Pag.174

estructura, la propiedad accionarial o la cadena de suministro del informe. Pag. 147
de la organizacion.

G4-14  Indique como aborda la organizacion, si procede, el principio - Informe de Cuentas Anuales 2014 : Verificado EY
de precaucion. Principales riesgos. Pag. 49. Gestién de Pag.174
riesgos. Pags. 65; 150
- Capitulo 3. MAPFRE y la RS: Factores y
Riesgos ASG. Pags. 38; 40
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G4-15

G4-16

Elabore una lista de las cartas, los principios u otras iniciativas
externas de cardcter econdmico, ambiental y social que la
organizacion suscribe o ha adoptado.

Elabore una lista con las asociaciones (por ejemplo, las
asociaciones industriales) y las organizaciones de promocién
nacional o internacional a las que la organizacién pertenece.

- Capitulo 3. MAPFRE y la RS: Actuacién
Etica y Socialmente Responsable:
Compromisos Internacionales con el
desarrollo; Factores ASG. Principales
Asociaciones. Pags. 30; 38; 49

- Capitulo 3. MAPFRE vy la RS: Actuacion
Etica y Socialmente Responsable;
Factores y Riesgos ASG; Principales
Asociaciones. Pags. 30; 38; 40; 49

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Aspectos materiales y cobertura

G4-17

G4-18

G4-19

G4-20

G4-21

G4-22

G4-23

a. Elabore una lista de las entidades que figuran en los estados

financieros consolidados de la organizacion y otros
documentos equivalentes.

b. Sefiale si alguna de las entidades que figuran en los estados
financieros consolidados de la organizacion y otros
documentos equivalentes no figuran en la memoria.

a. Describa el proceso que se ha seguido para determinar el
Contenido de la memoria y la cobertura de cada Aspecto.

b. Explique cémo ha aplicado la organizacion los Principios de
elaboracidn de memorias para determinar el contenido de la
memoria.

Elabore una lista de los Aspectos materiales que se
identificaron durante el proceso de definicién del contenido
de la memoria.

Indique la cobertura de cada Aspecto material dentro de la
organizacion.

Indique el limite de cada Aspecto material fuera de la
organizacion.

Describa las consecuencias de las reformulaciones de la
informacién de memorias anteriores y sus causas.

Sefale todo cambio significativo en el Alcance y la Cobertura
de cada Aspecto con respecto a memorias anteriores.

- Informe de Cuentas Anuales 2014:
7. Gestion de riesgos. Pags. 65; 150;
8. Otra informacion, Pag. 127.

- Capitulo 3. MAPFRE y la RS: Materialidad
y Stakeholders: Materialidad. Pag. 19

- Capitulo 6. Informacién Complementaria:

Principios seguidos para la elaboracion
del Informe Corporativo de RS. Pag. 147

- Capitulo 3. MAPFRE y la RS: Materialidad
y Stakeholders: Materialidad. Pag. 21

- Capitulo 3. MAPFRE vy la RS: Materialidad
y Stakehoders: Materialidad. Pag. 19

- Capitulo 6. Informacién Complementaria:

Indice de Indicadores GRI. Pag. 147

- Capitulo 3. MAPFRE vy la RS: Materialidad
y Stakeholders:; Materialidad. Pag. 19

- Capitulo 6. Informacién Complementaria:

Principios seguidos para la elaboracién
del Informe Corporativo de RS. Pag. 147

- Capitulo 6. Informacién Complementaria:

Principios seguidos para la elaboracion
del Informe Corporativo de RS. Pag. 147

- Capitulo 6. Informacién Complementaria:

Principios seguidos para la elaboracion
del Informe Corporativo de RS. Pag. 147
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Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174
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Participacion de grupos de interés

G4-24

G4-25

G4-26

G4-27

Elabore una lista de los grupos de interés vinculados a la
organizacion.

Indique en qué se basa la eleccion de los grupos de interés
con los que se trabaja.

Describa el enfoque de la organizacion sobre la Participacion
de los grupos de interés; por ejemplo, la frecuencia con que se
colabora con los distintos tipos y grupos de partes
interesadas, o sefiale si la participacion de un grupo se realizé
especificamente en el proceso de elaboracién de la memoria.

Sefiale qué cuestiones y problemas clave han surgido a raiz de
la Participacion de los grupos de interés y describa la
evaluacion hecha por la organizacion, entre otros aspectos
mediante su memoria. Especifique qué grupos de interés
plantearon cada uno de los temas y problemas clave.

- Capitulo 3. MAPFRE y la RS: Materialidad
y Stakeholders: Stakeholders. Pag. 23

- Capitulo 3. MAPFRE y la RS: Materialidad
y Stakeholders: Stakeholders. Pag. 23

- Capitulo 3. MAPFRE y la RS: Materialidad
y Stakeholders: Stakeholders. Pag. 23

- Capitulo 3. MAPFRE vy la RS: Materialidad
y Stakeholders: Stakeholders. Pag. 23

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Perfil de la memoria

G4-28

G4-29

G4-30

G4-31

G4-32

152

Periodo objeto de la memoria.

Fecha de la ultima memoria.

Ciclo de presentacién de memorias.

Facilite un punto de contacto para solventar las dudas que
puedan surgir sobre el contenido de la memoria.

a. Indique qué opcidn «de conformidad» con la Guia ha
elegido la organizacion.

b. Facilite el Indice de GRI de la opcién elegida.

c. Facilite la referencia al Informe de Verificacion externa, si lo
hubiere.

-2014

-2013

- Anual

- Capitulo 6. Informacién Complementaria:

Principios seguidos para la elaboracion
del Informe Corporativo de RS. Pag. 147

- Exhaustiva
- indice GRI. Pag. 149

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174
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G4-33

a. Describa la politica y las practicas vigentes de la
organizacion con respecto a la verificacion externa de la
memoria.

b. Si no se mencionan en el informe de verificacién adjunto a
la memoria de sostenibilidad, indique el alcance y el
fundamento de la verificacion externa.

c. Describa la relacion entre la organizacion y los proveedores
de la verificacion.

d. Sefale si el 6rgano superior de gobierno o la alta direccion
han sido participes de la solicitud de verificacion externa para
la memoria de sostenibilidad de la organizacién.

Gobierno

- Capitulo 6. Informacién Complementaria:

Principios seguidos para la elaboracion
del Informe Corporativo de RS. Informe
de verificacién. Pags. 147; 174

- Carta del Presidente. Pdg. 5

Verificado EY
Pag.174

G4-34

G4-35

G4-36

G4-37

G4-38

Describa la estructura de gobierno de la organizacion, sin
olvidar los comités del 6rgano superior de gobierno. Indique
qué comités son responsables de la toma de decisiones sobre
cuestiones econdémicas, ambientales y sociales.

Describa el proceso mediante el cual el érgano superior de
gobierno delega su autoridad en la alta direccion y en
determinados empleados para cuestiones de indole
econdmica, ambiental y social.

Indique si existen en la organizacidn cargos ejecutivos o con
responsabilidad en cuestiones econdmicas, ambientales y
sociales, y si sus titulares rinden cuentas directamente ante el
érgano superior de gobierno.

Describa los procesos de consulta entre los grupos de interés
y el 6rgano superior de gobierno con respecto a cuestiones
econdmicas, ambientales y sociales. Si se delega dicha
consulta, sefiale a quién y describa los procesos de
intercambio de informacién con el érgano superior de
gobierno.

Describa la composicion del érgano superior de gobierno y de
sus comités.

- Apartados C1.1.,C1.2., C114.y C.2.1. del
Informe Anual de Gobierno Corporativo
(IAGQ).

- Por su relevancia, remitimos al

Redglamento del Consejo de

Administracién, documento aprobado en

enero de 2015 y publicado en la web
Corporativa. Titulo I. Consejo de
Administracion y Titulo Il. Comision y_
Comités Delegados.

- Comision y Comités Delegados.

- Apartado C.2.4. del Informe Anual de
Gobierno Corporativo (IAGC).

- Apartados C.1.14. y C.2.4. del Informe
Anual de Gobierno Corporativo (IAGC).

- Capitulo 4.2. MAPFRE y sus Accionistas.
Comunicacion con los accionistas y con
los mercados financieros. Pags. 100; 102

- Apartados C.1.2.a C.1.4.. C.111., C1.12.,

C.117.,C.21.y C.2.4. del Informe Anual de

Gobierno Corporativo (IAGC).
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Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174
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G4-39 Indique sila persona que preside el érgano superior de - Apartado C.1.22. del Informe Anual de Verificado EY
gobierno ocupa también un puesto ejecutivo. De ser asi, Gobierno Corporativo (IAGC). Pag.174
describa sus funciones ejecutivas y las razones de esta
disposicion.

G4-40 Describa los procesos de nombramiento y seleccion del - Apartados C.1.19., C.1.5. y C.1.6. del Verificado EY
drgano superior de gobierno y sus comités, asi como los Informe Anual de Gobierno Corporativo Pag.174

criterios en los que se basa el nombramiento y la seleccién de (IAGO).
los miembros del primero.

G4-41 Describa los procesos mediante los cuales el érgano superior - Apartados D.6.y D.7.y A.l.a A.7. del Verificado EY
de gobierno previene y gestiona posibles conflictos de Informe Anual de Gobierno Corporativo Pag.174

intereses. Indique si los conflictos de intereses se comunican a (IAGO).
las partes interesadas.

G4-42  Describa las funciones del érgano superior de gobiernoy dela - Apartado C.1.14. del Informe Anual de Verificado EY
alta direccion en el desarrollo, la aprobacién y la actualizacion Gobierno Corporativo (IAGC). Pég.174

del propdsito, los valores o las declaraciones de mision, las
estrategias, las politicas y los objetivos relativos a los impactos
econdmico, ambiental y social de la organizacion.

G4-43%  Sefale qué medidas se han tomado para desarrollar y mejorar - Apartados C.1.41, C.1.40 y 24 del Informe  Verificado EY
el conocimiento colectivo del érgano superior de gobierno Anual de Gobierno Corporativo (IAGC). Pag.174
con relacién a los asuntos econdmicos, ambientales y sociales.

G4-44  a.Describa los procesos de evaluacion del desempefio del - Apartado C.1.20. del Informe Anual de Verificado EY
drgano superior de gobierno en relacion con el gobierno de Gobierno Corporativo (IAGQC). Pag.174
los asuntos econdmicos, ambientales y sociales. Indique si la
evaluacion es independiente y con qué frecuencia se lleva a - Por su relevancia, remitimos al
cabo. Indique si se trata de una autoevaluacion. Reglamento del Consejo de

b. Describa las medidas adoptadas como consecuencia de la Administracién, documento aprobado en
evaluacion del desempefio del 6rgano superior de gobierno enero de 2015 y publicado en la web

en relacién con la direccién de los asuntos econémicos, Corporativa. Titulo I. Consejo de
ambientales y sociales; entre otros aspectos, indique como Administracién y Titulo Il. Comisién y
minimo si ha habido cambios en los miembros o en las Comités Delegados.

practicas organizativas.

G4-45  a.Describa la funcidn del érgano superior de gobierno en la - Apartados E.1., E.2. y F1. del Informe Verificado EY
identificacion y gestion de los impactos, los riesgos y las Anual de Gobierno Corporativo (IAGC). Pag.174
oportunidades de cardcter econdmico, ambiental y social. - Capitulo 3. MAPFRE Y LA RS: Factores y
Sefale también cudl es el papel del 6rgano superior de riesgos ASG. Pags. 38; 40

gobierno en la aplicacion de los procesos de diligencia debida. - Informe de Cuentas Anuales 2014:
b. Indique si se efecttian consultas a los grupos de interés para Principales riesgos. Pag. 49. Gestion de

utilizar en el trabajo del érgano superior de gobierno en la riesgos. Pags. 65; 150
identificacion y gestion de los impactos, los riesgos y las - Por su relevancia, remitimos al
oportunidades de cardcter econdmico, ambiental y social. Reglamento del Consejo de

Administracion, documento aprobado en
enero de 2015 y publicado en la web
Corporativa. Capitulo IV: Comité de
Riesgos y Cumplimiento.
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G4-46  De scriba la funcién del érgano superior de gobierno en el - Apartados E.2. vy E.6. del Informe Anual ~ Verificado EY
andlisis de la eficacia de los procesos de gestion del riesgo de de Gobierno Corporativo (IAGC). Pag.174
la organizacioén en lo referente a los asuntos econémicos, - Por su relevancia, remitimos al
ambientales y sociales. Reglamento del Consejo de

Administracion, documento aprobado en
enero de 2015 y publicado en la web
Corporativa. Capitulo 1V: Comité de
Riesgos y Cumplimiento.

G4-47  Indique con qué frecuencia analiza el 6rgano superior de - Apartado E.1. del IAGC. del Informe Verificado EY
gobierno los impactos, los riesgos y las oportunidades de Anual de Gobierno Corporativo (IAGC). Pag.174
cardcter econémico, ambiental y social. - Por su relevancia, remitimos al

Reglamento del Consejo de
Administracion, documento aprobado en
enero de 2015 y publicado en la web
Corporativa. Capitulo 1V: Comité de

Riesgos y Cumplimiento.
- Capitulo 3. MAPFRE Y LA RS: Factores

y riesgos ASG. Pags. 38; 40
- Informe de Cuentas Anuales 2014:
Gestion de Riesgos. Pag. 181

G4-48  Indique cudl es el comité o el cargo de mayor importancia que - Apartado C.1.14. del Informe Anual de Verificado EY
revisa y aprueba la memoria de sostenibilidad de la Gobierno Corporativo (IAGQC). Pag.174
organizacion y se asegura de que todos los Aspectos - Por su relevancia, remitimos al
materiales queden reflejados. Reglamento del Consejo de

Administracion, documento aprobado en
enero de 2015 y publicado en la web
Corporativa. Titulo | Capitulo I: Funciones
y Competencias del Consejo..

G4-49  Describa el proceso para transmitir las preocupaciones - Por su relevancia, remitimos al Verificado EY
importantes al érgano superior de gobierno. Reglamento del Consejo de Pég.174

Administracién, documento aprobado en
enero de 2015 y publicado en la web.
Corporativa. Titulo | Capitulo I: Funciones
y Competencias del Consejo.

- Capitulo 4.3. MAPFRE y sus Accionistas:
Canales de relacién con los accionistas;
comunicacion con los mercados
financieros. Pags. 100; 102

- Comité de Etica: Cédigo de Etica y
Conducta: composicion y funciones:
Consultas. Pag. 46

G4-50 Sefale la naturaleza y el nimero de preocupaciones - Capitulo 4.3. MAPFRE y sus Accionistas: ~ Verificado EY
importantes que se transmitieron al érgano superior de Canales de relacién con los accionistas. Pag.174
gobierno; describa asimismo los mecanismos que se Pag.100
emplearon para abordarlas y evaluarlas. - Comité de Etica: Cédigo de Etica y

Conducta: composicién y funciones:
Consultas. Pag. 46
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G4-51 a. Describa las politicas retributivas para el 6rgano superior de - Apartados A1, A.3..A.4.,A5..A10.y Verificado EY
gobierno y la alta direccion. A13. del Informe Anual sobre Pag.174
b. Relacione los criterios relativos al desempefo que afectan a Remuneraciones de los Consejeros (IAR).
la politica retributiva con los objetivos econdmicos,
ambientales y sociales del érgano superior de gobiernoy la
alta direccion.

G4-52  Describa los procesos para determinar la remuneracion. - Apartado A.2. del Informe Anual sobre Verificado EY
Indique si se recurre a consultores para determinar la Remuneraciones de los Consejeros (IAR). Pag. 174

remuneracion y si estos son independientes de la direccion.
Sefiale cualquier otro tipo de relacion que dichos consultores
en materia de retribucion puedan tener con la organizacion.

G4-53  Explique coémo se solicita y se tiene en cuenta la opinién de los - El Informe Anual sobre remuneraciones Verificado EY

grupos de interés en lo que respecta a la retribucion, se presenta en la Junta General y se Pag.174

incluyendo, si procede, los resultados de las votaciones sobre publica con cardcter previo para su

politicas y propuestas relacionadas con esta cuestion. conocimiento.
G4-54  Calcule la relacion entre la retribucién total anual de la - La informacién publica sobre Verificado EY

persona mejor pagada de la organizacién en cada pais donde remuneracion se puede encontrar en la Pag.174

se lleven a cabo operaciones significativas con la retribucién memoria de cuentas anuales segun

total anual media de toda la plantilla (sin contar a la persona establece la normativa contable y

mejor pagada) del pais correspondiente. mercantil. También en el Informe Anual

) . sobre Remuneraciones de los Consejeros .

G4-55  Calcule la relacion entre el incremento porcentual de la (AR). Verificado EY

retribucion total anual de la persona mejor pagada de la Pag.174
organizacion en cada pais donde se lleven a cabo operaciones
significativas con el incremento porcentual de la retribucion
total anual media de toda la plantilla (sin contar a la persona

mejor pagada) del pais correspondiente.

- Capitulo 4.1. MAPFRE y sus empleados:
Politica retributiva. Pag. 69

- No se puede divulgar mayor detalle por
cuestiones de confidencialidad.
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Etica e integridad

G4-56  Describa los valores, los principios, los estandares y las - Capitulo 3. MAPFRE y la RS: La actuaciéon  Verificado EY
normas de la organizacion, tales como cédigos de conducta o Etica y Socialmente Responsable de Pag.174
cddigos éticos. MAPFRE. Pag. 30
G4-57  Describalos mecanismos internos y externos de - Capitulo 3. MAPFRE y la RS: La actuacion  Verificado EY
asesoramiento en pro de una conducta ética y licita, y para los Etica y Socialmente Responsable de Pag.174
asuntos relacionados con la integridad de la organizacién, MAPFRE. Comité de Etica y Conducta.
tales como lineas telefénicas de ayuda o asesoramiento. Canal de denuncias. Pags. 30; 46
G4-58  Describa los mecanismos internos y externos de denunciade - Mecanismos Internos: Capitulo3: Verificado EY
conductas poco éticas o ilicitas y de asuntos relativos a la MAPFRE y la RS: Canal de denuncias. Pag.174
integridad de la organizacion, tales como la notificacion Pag. 46
escalonada a los mandos directivos, los mecanismos de - Mecanismos Externos.
denuncia de irregularidades o las lineas telefénicas de ayuda. - Capitulo 3: MAPFRE y la RS: Tabla de
compromisos con grupos de interés.
Pag. 24

- Capitulo 6. Informacién complementaria.
Capacidad de respuesta. Pag. 147

Contenidos basicos especificos

Categoria: Economia

Desempefno econdmico
Aspecto No material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014, aunque la empresa aporta informacion de referencia

G4-EC1 Valor econdmico directo generado y distribuido, - Informe de Cuentas Anuales 2014. Verificado EY
incluyendo ingresos, costes de explotacion, retribucién a - Informe Anual de FUNDACION MAPFRE Pag. 174
empleados, donaciones y otras inversiones en la 2014.

comunidad, beneficios no distribuidos y pagos a
proveedores de capital y a gobiernos.
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G4-EC2 Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades - Capitulo 3. MAPFRE y la RS: Aspectos y Verificado EY
para las actividades de la organizacién debido al cambio Riesgos ESG. Pags. 38; 40 Pag. 174
climatico. - Capitulo 5. Dimension Medioambiental:

Gestion del cambio climatico. Pag. 132

G4-EC3 Cobertura de las obligaciones de la organizacién debidasa - Ver indicador LA2. Verificado EY
programas de beneficios sociales. Pag. 174

G4-EC4 Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos. - Informe de Cuentas Anuales 2014. Verificado EY
Unidades de negocio. Pag. 229 Pag.174

Presencia en el mercado
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-ECS5 Rango de las relaciones entre el salario inicial estandary el - Capitulo 4. MAPFRE y sus empleados. Verificado EY
salario minimo local en lugares donde se desarrollen Pag. 57 Pag.174
operaciones significativas.

G4-EC6 Porcentaje de altos directivos procedentes de la - Capitulo 4. MAPFRE y sus empleados. Verificado EY
comunidad local en lugares donde se desarrollan Diversidad cultural; Diversidad Pég. 174
operaciones significativas. generacional. Pag. 63

Consecuencias econémicas indirectas
Aspecto No material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-EC7 Desarrollo e impacto de la inversion en infraestructuras - No aplica. Verificado EY
y los tipos de servicios. Pag.174

G4-ECS8 Impactos econdémicos indirectos significativos y alcance de - No aplica. Verificado EY
los mismos. Pag.174

Practicas de adquisicion
Aspecto Material segtin el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-EC9 Porcentaje del gasto en los lugares con operaciones - Capitulo 4.5. MAPFRE y sus Proveedores:  Verificado EY
significativas que corresponde a proveedores locales. Tipos de Proveedores. Péag.109 Pag.174

Categoria: Medio ambiente

Materiales
Aspecto No material segtin el proceso de materialidad realizado en 2014, aunque la empresa aporta informacién de referencia

G4-EN1 Materiales utilizados, por peso o volumen. - Capitulo 5. MAPFRE y el medioambiente:  Verificado EY
Ecoeficiencia: optimizacion de los Pég. 174
recursos. Gestiéon del consumo de papel

G4-EN2 Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales y téner. Indicadores de desempefio. Verificado EY

reciclados. Pags. 127;128; 145 Pag. 174
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Energia
Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-EN3 Consumo energético interno, desglosado por fuentes - Capitulo 5. MAPFRE y el medioambiente:  Verificado EY
primarias. huella de carbono; indicadores de Pég. 174
desempefio. Pags. 132; 145

G4-EN4 Consumo energético externo, desglosado por fuentes - Capitulo 5. MAPFRE y el medioambiente:  Verificado EY
primarias. huella de carbono; indicadores de Pég. 174
desempefio. Pdgs. 132; 145

G4-EN5 Intensidad energética. - Capitulo 5. MAPFRE y el medioambiente:  Verificado EY
huella de carbono; indicadores de Pag. 174
desempefio. Pags. 132; 145

G4-EN6 Reduccion del consumo energético. - Capitulo 5. MAPFRE y el medioambiente:  Verificado EY
huella de carbono; consecucién de Pag. 174
resultados 2014 y lineas de actuacion
medioambiental. Pags. 132; 142; 144

G4-EN7 Reducciones de los requisitos energéticos de los productos - Capitulo 5. MAPFRE y el medioambiente:  Verificado EY

y servicios. huella de carbono. Pag. 132 Pag.174
Agua
Aspecto No material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014
G4-ENS8 Captacion total de agua segun la fuente. - Capitulo 5. MAPFRE y el medioambiente:  Verificado EY
indicadores de desemperio. Pag. 145 Pag.174
G4-EN9 Fuentes de agua que han sido afectadas significativamente - No aplica. Verificado EY
por la captacién de agua. Pag.174
G4-EN10  Porcentaje y volumen total de agua reciclada y reutilizada. - No aplica. Verificado EY
Pag.174

Biodiversidad

Nueva linea de actuacion de MAPFRE PARA 2015-2016. Razdn por la que ha considerado la Biodiversidad como material

G4-ENT1 Instalaciones operativas propias, arrendadas, gestionadas - Capitulo 5. MAPFRE y el medioambiente:  Verificado EY

que sean adyacentes, contenga o estén ubicadas en dreas preservacion de la biodiversidad. Pég. 174
protegidas y dreas no protegidas de gran valor para la Pag.138
biodiversidad.
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G4-EN12

G4-EN13

G4-EN14

Emisiones
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

Descripcidn de los impactos mas significativos en la
biodiversidad de dreas protegidas o dreas de alta
biodiversidad no protegidas, derivados de las actividades,
los productos y los servicios.

Habitats protegidos o restaurados.

Numero de especies incluidas en la lista roja de la UICN y
en listados nacionales de conservacion cuyos habitats se
encuentran en dreas afectadas por las operaciones, segun
el nivel de peligro de extincién de la especie.

- Capitulo 5. MAPFRE y el medioambiente:
preservacion de la biodiversidad.
Pag.138

- Capitulo 4.2. MAPFRE y sus Clientes:
Productos y servicios de alto contenido
social y medioambiental. Pag. 84

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

G4-EN15

G4-EN16

G4-EN17

G4-EN18

G4-EN19

G4-EN20

G4-EN21

Emisiones directas de gases de efecto invernadero.

Emisiones indirectas de gases de efecto invernadero al
generar energia.

Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero.

Intensidad de las emisiones de gases de efecto
invernadero.

Reduccion de las emisiones de gases de efecto
invernadero.

Emisiones de sustancias que agotan el ozono.

NOX, SOX y otras emisiones atmosféricas significativas.

Efluentes y residuos
Aspecto No material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014, aunque la empresa aporta informacion de referencia

- Capitulo 5. MAPFRE y el medioambiente:

huella de carbono; indicadores de
desempefio. Pdgs.132;145

- Capitulo 5. MAPFRE y el medioambiente:

huella de carbono; indicadores de
desempefio. Pags. 132; 145

- Capitulo 5. MAPFRE y el medioambiente:

huella de carbono; indicadores de
desempefio. Pag. 132.

- Capitulo 5. MAPFRE y el medioambiente:

huella de carbono. Pag. 132.

- Capitulo 5. MAPFRE y el medioambiente:

huella de carbono. Pag. 132.

- No aplica.

- No aplica.

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

G4-EN22

G4-EN23

160

Vertido total de de aguas, segun su calidad y destino.

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

- No aplica.

- Capitulo 5. MAPFRE y el medioambiente:

Indicadores de desempefio. Pag. 145

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174
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G4-EN24 Numero y volumen totales de los derrames significativos. - Capitulo 5. MAPFRE y el medioambiente:  Verificado EY
Derrames y fugas. Pag. 131 Pag.174

G4-EN25 Peso de los residuos transportados, importados, - No aplica. Verificado EY
exportados o tratados que se consideran peligrosos y Pég. 174
porcentaje de residuos transportados internacionalmente.

G4-EN26 Identificacion, tamano, estado de proteccion y valor de - No aplica. Verificado EY
biodiversidad de las masas de agua y los habitats - Capitulo 5. MAPFRE y el medioambiente:  Pag. 174
relacionados afectados significativamente por vertidos y Emisiones y vertidos. Pag. 131

escorrentia procedentes de organizacion.

Productos y servicios
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-EN27 Grado de mitigacion del impacto ambiental de los - Capitulo 4.2. MAPFRE y sus clientes: Verificado EY
productos y servicios. productos y servicios de Alto contenido Pég. 174
social y medioambiental. Pag. 84

G4-EN28 Porcentaje de los productos vendidos y sus materiales de - No aplica. Verificado EY
embalaje que se recuperan al final de su vida util, por Pag. 174
categorias de productos.

Cumplimiento regulatorio
Aspecto No material segun el proceso de materialidad realizado en 2014, aunque la empresa aporta informacién de referencia

G4-EN29  Valor monetario de las multas significativas y nimero de - Capitulo 5. MAPFRE y el medioambiente:  Verificado EY
sanciones no monetarias por incumplimiento de la Indicadores de desempefio. Pag. 145 Pag.174
legislacion y la normativa ambiental.

Transporte

Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-ENZ0  Impactos ambientales significativos del transporte de - Capitulo 5. MAPFRE y el medioambiente:  Verificado EY
productos y otros bienes y materiales utilizados para las Huella de Carbono (scope 3). Pag. 132 Pag.174
actividades de la organizacién, asi como del transporte de
personal.

General
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-EN31 Desglose de los gastos y las inversiones ambientales. - Capitulo 5. MAPFRE y el medioambiente:  Verificado EY
Indicadores de desempefio. Pag. 145 Pag.174
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Evaluacion ambiental de los proveedores
Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-EN32 Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en - Capitulo 4.5. MAPFRE y sus Proveedores:  Verificado EY
funcion de criterios ambientales. Criterios de seleccion de proveedores y Pég. 174
relacion con ellos. Homologacién de
proveedores. Pags. 110; 111

G4-EN33 Impactos ambientales negativos significativos, reales y - Capitulo 4.5. MAPFRE y sus Proveedores:  Verificado EY
potenciales, en la cadena de suministro, y medidas al Fidelizacion y evaluacion de la calidad Pég. 174
respecto. del servicio. Homologacién de

proveedores. Pag. 111
- Gestion de residuos. Pag. 130

Mecanismo de reclamacion en materia ambiental
Aspecto No material segun el proceso de materialidad realizado en 2014, aunque la empresa aporta informacion de referencia

G4-EN34 Numero de reclamaciones ambientales que se han - Capitulo 5. MAPFRE y el medioambiente:  Verificado EY
presentado, abordado y resuelto mediante mecanismos Iniciativas medioambientales. Pég. 174
formales de reclamacion. Indicadores de desempeno. Pag. 139; 145

- Capitulo 6. Informacién complementaria:
Principios para seguir la elaboracién del
Informe. Pdg. 147

Categoria: Desempefo social > Practicas laborales y trabajo digno

Empleo
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-LA1 Numero y tasa de contrataciones y rotacién media de - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus Empleados: Verificado EY
empleados, desglosados por grupo etario, sexo y region. Politica de empleo. Pag. 59 Pag.174
G4-LA2 Prestaciones sociales para los empleados a jornada - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus Empleados: Verificado EY
completa que no ofrecen a los empleados temporales o a Politica de compensaciones y Pég. 174
media jornada, desglosadas por ubicaciones significativas reconocimiento. Pag. 69
de actividad.

G4-LA3 indices de reincorporacion al trabajo y de retencién trasla - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus Empleados. Verificado EY
baja por maternidad o paternidad, desglosados por sexo. Promocion de la salud. Pag. 74 Pag.174

Relaciones entre los trabajadores y la direccion
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-LA4 Plazos minimos de preaviso da cambios operativos y - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus Empleados: Verificado EY
posible inclusién de estos en convenios colectivos. Gestion de la comunicacion con los Pég. 174
representantes legales de los
trabajadores. Pag. 75
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Salud y seguridad en el trabajo
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-LAS Porcentaje de trabajadores que estd representado en - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus EMPLEADOS.
comités formales de seguridad y salud conjuntos para Prevencion. Pag. 74
direccién y empleados, establecidos para ayudar a controlar
y asesorar sobre programas de seguridad y salud laboral.

G4-LA6 Tipo y tasa de lesiones, enfermedades profesionales, dias - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus EMPLEADOS.
perdidos, absentismo y nimero de victimas mortales Promocion de la salud. Pag. 74
relacionadas con el trabajo por region y por sexo.

G4-LA7 Trabajadores cuya profesion tiene una incidencia o un - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus EMPLEADOS.
riesgo elevado de enfermedad. Salud y bienestar: Prevenciéon y

Promocion de la salud. Pag. 74

G4-LAS Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus EMPLEADOS.

formales en los sindicatos. Salud y bienestar: Prevencién y

Promocion de la salud. Pag. 74

Capacitacion y educacion
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

G4-LA9 Promedio de horas de capacitacion anuales por empleado, - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus EMPLEADOS.
desglosado por sexo y por categoria laboral. Desarrollo, movilidad y promocion:
Formacion. Pag. 65
G4-LA10 Programas de gestion de habilidades de formacién - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus EMPLEADOS.
continua que fomentan la empleabilidad de los Igualdad de oportunidades entre
trabajadores y les ayudan a gestionar el final de sus hombres y mujeres; Desarrollo, movilidad
carreras profesionales. y promocioén: Desarrollo, movilidad
interna y promocién y Formacion.
Pédgs. 62;63; 64
G4-LAN Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus EMPLEADOS.

regulares del desempefio y de desarrollo profesional. Desarrollo, movilidad y promocion:

Desarrollo. Pag. 64

Diversidad e igualdad de oportunidades

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-1.A12  Composicion de los 6rganos de gobierno y desglose de la
plantilla por categoria profesional y sexo, edad,

pertenencia a minorias y otros indicadores de diversidad.

- Capitulo 4.1. MAPFRE y sus EMPLEADOS.
Politica de empleo: Diversidad, inclusién
e lgualdad de oportunidades. Pag. 60

- Estructura de plantilla. Pég. 58

- lgualdad de oportunidades. Pag. 62

- Informe Anual de Cuentas 2014: Organos

de gobierno. Pag. 4
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Igualdad de retribucién entre mujeres y hombres

Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014

Relacion entre el salario base de los hombres con respecto
al de las mujeres, desglosado por categoria profesional y
por ubicaciones significativas de actividad.

G4-LA13

Evaluacion de las practicas laborales de los proveedores
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

Verificado EY
Pag.174

- No disponible.

- Capitulo 4.1. MAPFRE y sus EMPLEADOS.
Politica de compensaciones y
reconocimientos. Pdg. 69

- Informe Anual de Remuneraciones.

La informacién publica sobre
remuneracion se puede encontrar en la.
memoria de cuentas anuales segun
establece la normativa contable y.
mercantil. También en el Informe Anual
sobre Remuneraciones de los Consejeros.
(AR).

G4-1.A14  Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en - Capitulo 4.5. MAPFRE y sus Proveedores: Verificado EY
funcion de criterios relativos a las practicas laborales. Criterios de seleccion de proveedores y Pég. 174
relacion con ellos. Homologacion de
proveedores. Pags. 110-111
G4-L.A15 Impactos negativos significativos, reales y potenciales, en - Capitulo 4.5. MAPFRE y sus Proveedores: Verificado EY
las prdcticas laborales en la cadena de suministro, y Fidelizacion y evaluacion de la calidad Pag. 174

medidas al respecto.

Mecanismos de reclamacion sobre las practicas laborales
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

del servicio. Homologacién de
proveedores. Pag. 111

Numero de reclamaciones sobre practicas laborales que se
han presentado, abordado y resuelto mediantes
mecanismos formales de reclamacion.

G4-LA16

164

Verificado EY
Pag. 174

- Capitulo 4.1 MAPFRE y sus EMPLEADOS.
Politica de empleo. Medidas de
proteccién de los empleados frente al
acoso moral y sexual en el trabajo.

Pag. 63

- Capitulo 3. MAPFRE Y LA RS: Comité de

Etica. Pdg. 46
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Categoria: Desempeno social > Derechos humanos

Inversion
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-HR1 Porcentaje y numero total de acuerdos de inversion - No disponible
significativos que incluyen cldusulas de derechos humanos - Capitulo 3. MAPFRE y la RS. Factores y
o gue han sido objeto de analisis en materia de derechos Riesgos ASG. Pags. 38; 40
humanos.

G4-HR2 Horas de formacion de los empleados sobre politicas y - Capitulo 3. MAPFRE y la RS. Medidas de
procedimientos relacionados con aquellos aspectos de los prevencion y cumplimiento a
derechos humanos relevantes para sus actividades, disposicionde los empleados. Pag. 44

incluido el porcentaje de empleados capacitados.

No discriminacion
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

G4-HR3 Numero de casos de discriminacion y medidas correctivas - Capitulo 3. MAPFRE y la RS. Politica de
adoptadas. RS, Compromisos internacionales;
Comité de Etica. Pdgs. 30; 46
- Medidas de proteccién. Pag. 63
- Codigo Etico y de Conducta.

Libertad de asociaciéon y negociacion colectiva
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

Verificado EY
Pag.174

G4-HR4 Identificacion de centros y proveedores significativos en - Capitulo 3. MAPFRE y la RS. Politica de
los que la libertad de asociacion y el derecho de acogerse RS; Compromisos internacionales.
a convenios colectivos pueden infringirse o estar Medidas de prevencién y cumplimiento.
amenazados, y medidas adoptadas para defender estos Péags. 29; 30; 44
derechos. - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus EMPLEADOS.

Comunicacioén con los representantes
legales de los trabajadores. Pag. 75

- Capitulo 4.5. MAPFRE y sus Proveedores:
Homologacion. Pag. 111

- Codigo Etico v de Conducta.

Trabajo infantil
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

Verificado EY
Pag.174

G4-HRS Identificacion de centros y proveedores con un riesgo - Capitulo 3. MAPFRE y la RS. Politica de
significativo de casos de explotacion infantil, y medidas RS; Compromisos internacionales.
adoptadas para contribuir a la abolicion de la explotacion Riesgos ASG; medidas de prevencion y
infantil. cumplimiento. Pags. 30; 40; 44

- Capitulo 4.1. MAPFRE y sus empleados.
Politica de empleo. Pag. 59

- Capitulo 4.5. MAPFRE y sus Proveedores:
Fidelizacion y evaluacion de la calidad
del servicio. Pag. 111

- Cédigo Etico v de Conducta.
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Trabajo forzoso
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

Centros y proveedores con un riesgo significativo de ser
origen de episodios de trabajo forzoso, y medidas
adoptadas para contribuir a la eliminacion de todas las
formas de trabajo forzoso.

G4-HR6

Medidas de seguridad
Aspecto Material segtin el proceso de materialidad realizado en 2014

- Capitulo 3. MAPFRE y la RS.
Compromisos internacionales. Riesgos
ASG. Medidas de prevencion y
cumplimiento. Pags. 30; 40; 44

- Capitulo 4.1. MAPFRE y sus EMPLEADOS.
Politica de empleo. Pag. 59

- Capitulo 4.5. MAPFRE y sus Proveedores:
Fidelizacion y evaluacion de la calidad
del servicio. Pag. 111

- Cédigo Etico v de Conducta.

Verificado EY
Pag.174

Porcentaje del personal de seguridad que ha recibido
capacitacion sobre las politicas o procedimientos de la
organizacion en materia de derechos humanos relevantes
para las operaciones.

G4-HR7

Derechos de la poblacion indigena

Verificado EY
Pag.174

- Capitulo 3. MAPFRE y la RS.
Compromisos internacionales; Riesgos
ASG; Medidas de prevenciény
cumplimiento; Seguridad.

Péags. 30; 40; 44; 47;

Aspecto No Materialsegun el proceso de materialidad realizado en 2014, aunque la empresa aporta informacion

G4-HR8
los pueblos indigenas y medidas adoptadas.

Evaluacion

Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014

Numero de casos de violacion de los derechos humanos de

Verificado EY
Pag.174

- No aplica.

- Capitulo 3. MAPFRE y la RS.
Compromisos internacionales. Riesgos
ASG; Medidas de prevencién y
cumplimiento. Pags. 30; 40; 44

G4-HR9 Numero y porcentaje de centros que han sido objeto de
examenes o evaluaciones de impactos en materia de

derechos humanos.

Verificado EY
Pag.174

- Capitulo 3. MAPFRE y la RS.
Compromisos internacionales. Pag. 30
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Evaluacidon de los proveedores en materia de Derechos Humanos
Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-HR10 Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en - Capitulo 3. MAPFRE y la RS: Verificado EY
funcion de criterios relativos a los derechos humanos. Compromisos Internacionales, Derechos  Pag.174
Humanos. Pag. 30
- Capitulo 4.5. MAPFRE y sus Proveedores:
Homologacion de proveedores. Pag. 111

G4-HR11  Impactos negativos significativos en materia de derechos - Capitulo 4.5. MAPFRE y sus Proveedores:  Verificado EY
humanos, reales y potenciales, en la cadena de suministro Fidelizacion y evaluacion de la calidad Pag. 174
y medidas adoptadas. del servicio. Pag. 11

Mecanismos de reclamacién en materia de Derechos Humanos
Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-HR12 Numero de reclamaciones sobre derechos humanos que se - Capitulo 3. MAPFRE y la RS: Comité de Verificado EY
han presentado, abordado y resuelto mediantes Etica. Pag. 46 Pag.174
mecanismos formales de reclamacion.

Categoria: Desempeio social > Sociedad

Comunidades Locales
Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-S01 Porcentaje de centros donde se han implantado - Informe Anual de FUNDACION MAPFRE  Verificado EY
programas de desarrollo, evaluaciones de impactos y 2014. Pég. 174
participaciéon de la comunidad local.

G4-S02 Centros de operaciones con efectos negativos - Informe Anual de FUNDACION MAPFRE  Verificado EY
significativos, posibles o reales, sobre las comunidades 2014. Pag. 174
locales.

Lucha contra la corrupcion
Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-S03 Numero y porcentaje de centros en los que se han - Capitulo 3. MAPFRE y la RS. Verificado EY
evaluado los riesgos relacionados con la corrupciéon y Compromisos internacionales. Riesgos Pég. 174
riesgos significativos detectados. ASG; Medidas de prevenciény

cumplimiento. Pags. 30; 40; 44

G4-S04 Politicas y procedimientos de comunicacion y capacitacion - Capitulo 3. MAPFRE y la RS. Verificado EY
sobre la lucha contra la corrupcion. Compromisos internacionales. Riesgos Pag.174
ASG; Medidas de prevencién y
cumplimiento. Formacién en RS.
Pags. 30; 40; 44; 48
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G4-S05 Casos confirmados de corrupcion y medidas adoptadas. - Capitulo 3. MAPFRE Y LA RS. Verificado EY
Compromisos internacionales. Riesgos Pag.174
ASG; Medidas de prevencién y
cumplimiento. Comité de Etica: Pags. 30;
40; 44; 46; 47

Politica publica
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-S06 Valor de las contribuciones politicas, por pais y - Cédigo de Buen Gobierno. Verificado EY
destinatario. - Codigo Etico y de Conducta. Pag. 174

Practicas de competencia desleal
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-S07 Numero de demandas por competencia desleal, practicas Verificado EY
monopolisticas o contra la libre competencia y resultado Pég. 174
de las mismas.

Cumplimiento regulatorio
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

4-508  Valor monetario de las multas significativas y nimero de Verificado EY
sanciones no monetarias por incumplimiento de la Pég. 174
legislacion y la normativa.

Evaluacion de la repercusiéon social de los proveedores
Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-S09 Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en - Capitulo 4.5. MAPFRE y sus Proveedores:  Verificado EY
funcién de criterios relacionados con la repercusion social. Homologacion de proveedores. Pag. 111 Pag.174
G4-5070  Impactos negativos significativos y potenciales para la - No aplica.
sociedad en la cadena de suministro, y medidas - Capitulo 4.5. MAPFRE y sus Proveedores:  Verificado EY
adoptadas. Fidelizacion y evaluacion de la calidad Pég.174

del servicio. Pag. 111

Mecanismos de reclamacion por impacto social
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-SO11  Numero de reclamaciones sobre impactos sociales que se Verificado EY
han presentado, abordado y resuelto mediante Pég. 174
mecanismos formales de reclamacion.
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Categoria: Desempeno social > Responsabilidad sobre productos

Salud y seguridad de los clientes
Aspecto No material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-PR1 Porcentaje de categorias de productos y servicios - No aplica.
significativos cuyos impactos en materia de salud y
seguridad se han evaluado para promover mejoras.

G4-PR2 Numero de incidentes derivados del incumplimiento de la - No aplica.
normativa o de los cddigos voluntarios relativos a los
impactos de los productos y servicios en la salud y la
seguridad durante su ciclo de vida, desglosados en funcion
del tipo de resultado de dichos incidentes.

Etiquetado de los productos y servicios
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

G4-PR3 Tipo de informacion que requieren los procedimientos de - No disponible
la organizacion relativos a la informacion y el etiguetado - Varia en funcion de la legislacién local.
de sus productos y servicios, y porcentaje de categorias de Aplica sobre todo a productos de Ahorro
productos y servicios significativos que estan sujetas a e Inversion.

tales requisitos.

G4-PR4 Numero de incumplimientos de la regulacion y de los - Capitulo 4.2. MAPFRE y sus Clientes.
codigos voluntarios relativos a la informacion y al Reclamaciones y Quejas. Pdg. 92
etiquetado de los productos y servicios, desglosados en
funcién del tipo de resultado.

G4-PRS Resultados de las encuestas para medir la satisfaccion de - Capitulo 4.2. MAPFRE vy sus clientes:
los clientes. Fidelizacion y calidad en MAPFRE.
Pag. 90

Comunicaciones de Mercadotecnia
Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

G4-PR6 Venta de productos prohibidos o en litigio. - No aplica.

G4-PR7 Numero de casos de incumplimiento de la normativaolos - No disponible.
codigos voluntarios relativos a las comunicaciones de
mercadotecnia, tales como la publicidad, la promocién y el
patrocinio, desglosados en funcién del tipo de resultado.

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174
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Privacidad de los clientes
Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-PRS8 Numero de reclamaciones fundamentadas sobre la - Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad  Verificado EY
violacion de la privacidad y la fuga de datos de los clientes. Social: Medidas de prevenciony Pég. 174
cumplimiento; Seguridad. Pag. 47
- Capitulo 4.2. MAPFRE vy sus clientes:
Reclamaciones y Quejas. Pdg. 92

Cumplimiento regulatorio

Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-PR9 Costo de las multas significativas por incumplir la - Capitulo 4.2. MAPFRE y sus clientes: Verificado EY
normativa y la legislacién relativas al suministro y el uso de Reclamaciones y Quejas. Pag. 92 Pag.174
productos y servicios. - Relacionado con el SO8.
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Indicadores GRI suplemento financiero

Impacto de productos y servicios

GA4-FS1

G4-FS2

G4-FS3

G4-FS4

G4-FS5

Politicas con componentes especificos sociales y
ambientales aplicados a las lineas de negocio.

Procedimientos para evaluar y proteger las lineas de negocio
en cuanto a riesgos ambientales y sociales.

Procesos para monitorizar la implementacion y el
cumplimiento de los requerimientos ambientales y sociales
incluidos en acuerdos y transacciones con clientes.

Procesos para mejorar la competencia de la plantilla a la
hora de implementar las politicas y procedimientos sociales
y ambientales aplicables a las lineas de negocio.

Interacciones con clientes, inversores y socios en cuanto a
los riesgos y oportunidades en temas sociales y de medio
ambiente.

- Capitulo 3. MAPFRE Y LA RS: Riesgos
ASG. Pdg. 40

- Capitulo 4.2. MAPFRE y sus Clientes.
Pag. 84

- Capitulo 5. MAPFRE y el
medioambiente: Compromiso con el
Medioambiente y la Sostenibilidad.
Pag.122

- Capitulo 3. MAPFRE Y LA RS: Riesgos
ASG. Pag. 40

- Capitulo 5. MAPFRE y el
medioambiente: Estrategia para la
mitigacion y adaptacion al Cambio
Climatico. Pag. 136

- Capitulo 3. MAPFRE Y LA RS: Riesgos
ASG. Pag. 40

- Capitulo 4.2. MAPFRE y sus Clientes:
Productos y servicios de alto
contenido social y medioambiental.
Pag. 84

- Capitulo 5. MAPFRE y el
medioambiente: Compromiso con el
Medioambiente y la Sostenibilidad.
Pag. 122

- Capitulo 3. MAPFRE y la RS: formacién
en RS. Pag. 48

- Capitulo 5. MAPFRE y el
medioambiente: Iniciativas
medioambientales. Pag. 139

- Capitulo 3. MAPFRE Y LA RS: Factores
y Riesgos ASG. Pdgs. 38; 40

Clientes.

- Capitulo 4.2. MAPFRE y sus clientes:
Innovacién en productos y servicios;
Canales de comunicacion.

Pags. 80; 89

INVERSORES.

- Capitulo 4.3. MAPFRE y sus
accionistas: Canales de comunicacion.
Pag.100

- mapfre.com: Informacion corporativa
del Grupo MAPFRE/ Seccion
Accionistas e Inversores.

- Capitulo 5. MAPFRE y el
medioambiente: Estrategia para la
mitigacion y adaptacion al Cambio
Climatico. Pag. 136
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Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174
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Cartera de producto

G4-FS6 Desglose de la cartera para cada linea de negocio, por - Capitulo 4.2. MAPFRE y sus clientes: Verificado EY
region especifica, tamafio y sector. Innovacién en productos y servicios; Pag.174
productos y servicios de Alto contenido
social y medioambiental. Pag. 80; 84
- Informe de Cuentas Anuales 2014.
Unidades de negocio. Pag. 229
G4-FS7 Valor monetario de los productos y servicios disefiados - Capitulo 4.2. MAPFRE vy sus clientes: Verificado EY
para ofrecer un beneficio social especifico por cada linea de Innovacién en productos y servicios; Pag.174
negocio desglosado por objetivos. productos y servicios de Alto contenido
social y medioambiental. Pag. 80; 84
G4-FS8 Valor monetario de los productos y servicios disefiados - Capitulo 4.2. MAPFRE vy sus clientes: Verificado EY
para ofrecer un beneficio medioambiental especifico por Innovacién en productos y servicios; Pag.174

cada linea de negocio desglosado por objetivos.

Auditoria

productos y servicios de Alto contenido
social y medioambiental. Pag. 80; 84

Cobertura y frecuencia de las auditorias para evaluar la
implementacion de las politicas ambientales y sociales y los
procedimientos de evaluacion de riesgos.

G4-FS9

Gestion activa de la propiedad

Carta del Presidente. Pag. 5

Capitulo 3. MAPFRE y la
Responsabilidad Social: Factores y
Riesgos ASG; Medidas de prevencion y
control: Auditorias de Responsabilidad
Social. Pags. 38; 40

Capitulo 5. MAPFRE y el
medioambiente: Indicadores de
desempefio. Pag. 145

Capitulo 6. Informacién
Complementaria: Principios seguidos
para la elaboracion del informe.

Pag. 147

Verificado EY
Pag.174

G4-FS10  Porcentaje y numero de compafiias en la cartera con las
que se ha interactuado en asuntos sociales o
medioambientales.

G4-FS11 Porcentaje de activos sujetos a analisis positivo o negativo

social o ambiental.

No diponible. No se dispone de
informacion tal y como la solicita este
indicador.

Capitulo 3. MAPFRE y la RS. Factores y
Riesgos ASG. Pags. 38; 40

Capitulo 5. MAPFRE y el
medioambiente: Consecucion de
resultados 2014 y lineas de actuacion;
Indicadores de desempefio.

Pdags. 142; 145

Verificado EY
Pag.174

Verificado EY
Pag.174

172

@®MAPFRE



G4-FS12  Politicas de voto aplicadas relativas a asuntos sociales o - No aplica. Verificado EY
ambientales para entidades sobre las cuales la organizaciéon Pig.174
tiene derecho a voto o asesor en el voto.

Comunidad

G4-FS13  Accesibilidad en zonas de baja densidad de poblacion o - Capitulo 3. MAPFRE Y LA RS: Politica Verificado EY
lugares desfavorecidos. de RS. Pég. 28 Pag. 174
- Capitulo 4.2. MAPFRE vy sus clientes:
Productos y servicios de Alto contenido
social y medioambiental. Pag. 84.
- Informe de Fundaciéon MAPFRE 2014

G4-FS14  Iniciativas para mejorar el acceso de los colectivos
desfavorecidos a los servicios financieros.

Salud y seguridad del cliente

G4-FS15  Politicas para el disefio y venta de productos y servicios - Capitulo 3. MAPFRE Y LA RS: Politica Verificado EY
financieros, de manera razonable y justa. de RS. Pag. 28 Pag.174
- Capitulo 4.2. MAPFRE vy sus clientes:
Productos y servicios de Alto contenido
social y medioambiental. Pag. 84

Comunicaciones de marketing

GA4-FS16  Iniciativas para mejorar la alfabetizacion y educacién - Informe de Fundaciéon MAPFRE 2014 Verificado EY
financiera segun el tipo de beneficiario. Pég.174
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