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Carta del
Director

Apreciable lector,

Le presentamos el Informe de Responsabilidad Social de MAPFRE
México, elaborado por 62 aflo consecutivo. Este reporte sobre la
gestion empresarial desde una vision de responsabilidad social,
esta sustentado en los pilares de “Buen Gobierno, Responsabilidad
Social y Contribucién a la Comunidad”.

En MAPFRE México somos cada dia mas conscientes de
laimportancia de alinear los desafios globales y las inquietudes de
nuestros grupos de interés con nuestra filosofia organizacional, en
donde la responsabilidad social juega un papel preponderante.

Este afo, evolucionamos nuestro formato y decidimos elaborarlo
bajo las directrices de Global Reporting Initiative -GRI-, en su
version G4, que incorpora un ejercicio de identificacion de asuntos
relevantes para la empresa y para nuestros principales grupos

de interés estratégicos en México (colaboradores, clientes y
proveedores). Este proceso ha sido verificado a nivel corporativo
por la firma independiente de consultoria, Ernst & Young validando
el cumplimiento de los lineamientos GRI para la elaboracion de
informes de responsabilidad social.

A continuacion, me gustaria destacar algunos de los aspectos mas
relevantes acerca de nuestro compromiso social y de creacion de
valor que figuran en el informe:

— En 2014 logramos un crecimiento econdmico del 17% superior
al del ano anterior, con ingresos totales de $18,702 millones de
pesos, alcanzado un 16.4% del mercado local y un incremento
en la cuota de mercado de 0.4 puntos porcentuales, pasando
de 3.6% al 4.0% y manteniendo el liderazgo en varios de los
mercados en los que opera, hechos que demuestran que somos
una entidad solvente y consolidada en el mercado mexicano.

— En relacion con nuestros colaboradores, la compafia dispone
de politicas de recursos humanos orientadas a retener talento,
gestionar la diversidad, la conciliacidon de la vida personal y
laboral, promover oportunidades de desarrollo profesional y
proveer un entorno de trabajo saludable y seguro. Por ello,

ha sido reconocida como una de las Mejores Empresas para
Trabajar, distincion que logramos por 72 ocasion consecutiva,
otorgada por Great Place to Work.

— En relacion con nuestros clientes, MAPFRE México cuenta

con una de las redes de distribucion y comerciales mas amplias
de América Latina, con mas de 422 oficinas y mas de 1.700
acuerdos de distribucion, que a través de una multicanalidad,
nos permite atender las necesidades y expectativas de los mas
de 800 mil clientes, particulares y empresariales que atendemos.
Ademas, en 2014 se lanzaron al mercado 10 productos y
servicios, manteniendo de esta forma nuestro compromiso
activo en la generacion de soluciones a la sociedad en general.
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— Desde nuestro compromiso medioambiental, en 2014 hemos
conseguido la certificacion ISO 14001 que nos ha permitido
garantizar la correcta implantacion del sistema de gestion
medioambiental corporativo (SIGMAYE).

— Por ultimo tengo el agrado de comunicarles que MAPFRE
México reconoce la importancia que reviste la percepcion

gue sus grupos de interés tienen respecto del cumplimiento

de los diferentes compromisos contraidos en muy diferentes

y variados rubros, hecho gue sin duda se ve reflejado en la
posicion obtenida en los distintos rankings publicados en 2015
por el Monitor Empresarial de Reputacion Corporativa (MERCO),
cuya metodologfa multistakeholder estd compuesta por cinco
evaluaciones y doce fuentes de informacion, contando ademas
con una revision independiente por parte de KPMG, de acuerdo a
la norma ISAE 3000. A continuacion los resultados obtenidos:

> ler. Lugar en el sector asegurador

> Lugar 29 en el Ranking general de las 100 empresas con
mejor reputacion corporativa en México,

> Por primera ocasion, MAPFRE es ubicada en el lugar 49 en
el rubro de Empresas mas Responsables y con mejor Gobierno
Corporativo

Por todo lo anterior, agradezco el enorme esfuerzo, entrega y
pasion con la que todos los dias cada uno de los colaboradores
de MAPFRE México hacen posible que la Responsabilidad Social
sea parte del negocio, siendo el eje que nos sostiene como
organizacion y como individuos.

Seguiremos utilizando el gran potencial de MAPFRE México como
aseguradora global de confianza para promover el desarrollo
econdmico vy social de nuestro pais.

Hago también un reconocimiento extendido a nuestros socios de
negocio y, por supuesto, a nuestros clientes, que son nuestra razén
de ser y que gracias a su confianza y respaldo trabajamos en favor
de una sociedad mas prospera vy feliz.

iIMUCHAS GRACIAS!

Jesus Martinez
Director General
MAPFRE México
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2.1. MAPFRE México
[G4-3, G4-7]

En 1944, tras anos de conflicto nacional e internacional, un
grupo de emprendedores mexicanos deciden afrontar los
riesgos y aprovechar las oportunidades del mercado, e inician
un proyecto para la comercializacion de seguros, en el ramo
de incendio, transporte y automoviles: Seguros Tepeyac.

Con el paso del tiempo, su dedicacion les permitiria una
permanencia de 45 aflos como una Institucion reconocida
por su innovacion y elevado servicio al cliente.

El crecimiento vy visidn empresarial fueron esenciales en 1990,
para atraer la atencion hacia el sector mexicano de MAPFRE
Seguros, compania espanola lider en el mercado asegurador

Sucesos importantes en la historia de MAPFRE México

(Con un capital de un

europeo. Paralelamente, en México se apertura la regulacion
para las entidades de seguros, permitiendo el establecimiento
de tarifas y cuotas, situacion que promueve la adquisicion del
49% de las acciones de Seguros Tepeyac.

Paulatinamente, la experiencia, competitividad en el mercado
y exigencia de los mismos clientes, lleva a MAPFRE en el afo
2000 a adquirir el 100% de las acciones de Seguros Tepeyac,
dando con ello paso a la constitucion formal de MAPFRE
Tepeyac, conocida actualmente como MAPFRE México.

Manteniendo la filosofia de servicio, nuestra organizacion,
permanece hoy en dia, como una de las mejores empresas
del pais; logrando una presencia nacional en todos los
estados de la Republica Mexicana.

70 afios en el negocio

m'”OT‘ LS5 Don Arturo Marti se MAPFRE adquiere una S'Ster.“a MAPFREO de seguros en México,
fundo Seguros Tepeyac ) ) L adquiere el 100 % de , -
: : (onvierte en Director participacion de Seguros : con mas de 400 oficinas
S.A. Emite su primer L as acciones de Seguros .
i General en México Tepeyac S.A. en todo el territorio
pdliza a favor de Tepeyac )
, nacional.
Ferreteria Lazaragorta
Gracias a los resultados,
. Selleva a caho la : .
Seguros Tepeyac cambia ) o Se realiza el cambio de
MAPFRE abre su primera asociacion entre Seguros o
su sede al Centro de la oficina en México Tepevac v el Sistema denominacion a MAPFRE
(iudad. Se convierte en Peyacy TEPEYAC.
) ) MAPFRE
la primer sede propia.
(] l (] l l (] l ()
1944 1959 1969 1984 1989 1990 2000 2002 2014
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2.2 GRUPO MAPFRE
[G4-5, G4-6, G4-8]

MAPFRE, es una empresa internacional con negocios en

49 paises, en todos los continentes, su base es la sociedad
Holding MAPFRE S.A., de origen espanol 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.

Portug,’

IRep. Dominicana
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ino Unido
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Como garantia de independencia y estabilidad institucional,
FUNDACION MAPFRE es la propietaria mayoritaria de
acciones de MAPFRE S.A,, la cual, desarrolla actividades en
las dreas de accion social; seguros y prevision social; cultura,
prevencion y seguridad vial, y promocién de la salud.

El negocio del Grupo se conforma a través de cuatro
Unidades de Negocio: Seguros; Asistencia, Servicios y
Riesgos Especiales, Global Risks y Reaseguro.

La globalidad de MAPFRE confirma el liderazgo en el
mercado asegurador, ocupando el décimo puesto en el
ranking europeo de seguros, y el segundo lugar en América
Latina como grupo asegurador.
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Grupo MAPFRE se conforma por siete areas regionales:

Espaia y Portugal

México y Centroamérica

Sudamérica excepto Brasil

Brasil

Estados Unidos y Canada

Europa y norte de Africa

APAC

Asia y Australia

Cabe destacar gue MAPFRE México fue nombrada sede de la
Region Latinoamericana, reforzando asi su posicionamiento
en el mercado mexicano.
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Presencia a nivel nacional
[G4-8]

Buscando siempre mantenerse cerca de sus clientes,
MAPFRE México continua aumentando su presencia en

todo el territorio nacional acompafando su tendencia de
crecimiento y expansion de su oferta comercial, es asi que
en 2014 logra integrar una red comercial de 13,888 agentes y
1,752 colaboradores distribuidos en 422 oficinas:

e Centrales

* Regionales

* Comerciales y directas

e Delegadas

® MAPFRE | MEXICO

2.3. ORGANIGRAMA

CORPORATIVO MAPFRE México

[G4-13, G4-34]
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2.4. PRINCIPALES MAGNITUDES

ECONOMICAS
[G4-9]

MAPFRE México, continlia siendo una compafia que presenta

una solvente situacion financiera, y al igual que el Grupo, ha
obtenido resultados positivos en este ejercicio, mostrando
un crecimiento en sus ingresos acompafado por el
fortalecimiento en su patrimonio. Con ello, continuamos con

la consolidacion de nuestra posicion en el mercado mexicano.

— Al cierre de diciembre de 2014 MAPFRE México generd
una emision total de 13,582 MDP, lo que representd un
excelente crecimiento del 16.4% dado que el sector
asegurador ha crecido el 4.7%. Este crecimiento nos

ha permitido ganar cuota de mercado en 0.4 puntos
porcentuales, al pasar de 3.6% al 4.0%.

— A pesar de un mercado mexicano sumamente
competido hemos mantenido la posicion nimero 10 del
mercado asegurador, con una cuota de mercado de 4.0%;
en No Vida nos encontramos en el sexto lugar y en el
décimo segundo en el ramo de Vida.

Los Gastos apenas rebasaron el 1.3% de lo proyectado,
derivado de lo siguiente:

— Los Gastos de Gestidn Interna presentan un
cumplimiento presupuestal del 94.9% y un crecimiento
del 17.7% esperado, debido a los costos del inicio de
operaciones en TORRE MAPFRE.

— Gastos de Gestidn Externa Retenidos presentan un
cumplimiento presupuestal por encima de lo proyectado
en 17.4%, y un crecimiento del 27.9% acorde a la
diversificacion y crecimiento de cartera en los negocios.

— La Siniestralidad sobre primas directas presentd
un incremento de 31.9% respecto al afo anterior y un
cumplimiento del 129.6% derivado del fuerte huracan
ocurrido en Los Cabos, Baja California Sur.

— Los efectos de los rubros anteriores dan como
Resultado de Explotaciéon Retenido (RER), una pérdida
por 64.7 MDP frente a los 54 MDP del afo anterior.

— En cuanto al Resultado Financiero Neto, al cierre
de diciembre muestra un decremento del 10.6% con
un cumplimiento presupuestal del 93.7% La brecha
de cumplimiento presupuestal se redujo en 14 puntos
porcentuales respecto al primer semestre.
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— La Reserva Catastroéfica observd una reduccion en

la dotacién del 44% con respecto al afo anterior. Lo
cual contribuy® a mejorar el resultado local permitiendo
canalizar estos recursos al crecimiento del negocio.

— Dados todos los efectos anteriores el Resultado Local
Antes de Impuestos a diciembre 2014 es de 345 MDP
(2.5% sobre primas), en tanto que el Resultado Holding
Antes de Impuestos ascendid a 436 MDP (3.2% sobre
Prima Neta).

— En relacion con el comportamiento de los Activos se
observa una alza del 17.6%, acorde al perfil de la cartera y
los riesgos que cedemos al reaseguro, principalmente las
reservas por provisiones técnicas. El patrimonio muestra
un crecimiento razonable del 31% acorde a los resultados
del ejercicio y reserva catastrofica.

— Después de cubrir los minimos requeridos por las
autoridades en cada una de las operaciones a riesgo,
tenemos un margen de solvencia de 169,885 MDP que
representa el 8.7% de nuestro Capital Minimo de Garantia
requerido, el cual es de 1952,714 MDP.

— Al cierre del ejercicio se tiene un sobrante en
Cobertura de Reservas Técnicas de 34,973 MDP.

Durante el ejercicio de 2014 MAPFRE México no recibio
ninguna ayuda econdmica por parte del Gobierno local, ni en
periodos anteriores.
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MAGNITUDES ECONOMICAS

Las siguientes tablas reflejan las magnitudes basicas que
definen la dimensién econdmica del grupo MAPFRE México.

Estado de Resultados

HISTORICO 2012 2013 2014
INGRESOS TOTALES 14,212 15,052 18,333
Primas Emitidas 1,815 n,671 13,582
No vida 10,308 9,792 11,224
Vida 1,507 1,879 2,358
Resultado de negocio de no vida 192 375 263
Resultado de negocio de vida 70 61 82
Resultado de las otras actividades 0 0 0
Resultado antes de impuesto 262 436 345
Resultado de HOLDING antes de impuesto 561 595 436

Cifras en millones de pesos

2.5. BALANCE DE SITUACION
[G4-EC1, G4-EC3]

TOTAL PASIVO + CAPITAL )

HISTORICO 2012 2013 2014
ACTIVO 15,516 15,862 18,652
Inmovilizado 400 785 787
Inversiones 8,377 8,394 9,014
Provisiones Técnicas del reaseguro cedido 2,496 2,264 3,779
(réditos 4,017 4,307 4,842
Cuentas de ajuste por periodificacion 110 90 80
Efectivo en banco y otros establecimientos 16 22 151
PASIVO 11,482 11,567 14,223
Provisiones técnicas 8,828 8,91 1,324
Provisiones para responsabilidades y gastos 321 333 41
Deposito por reaseguro cedido 0 1 7
Deudas 2,322 2,321 2,482
Cuentas de ajuste por periodificacion 1 1 0
PATRIMONIO NETO 4,034 4,295 4,429
(apital suscrito 100 100 100
Reservas patrimoniales 3,735 3,869 4,083
Resultados 199 326 246
Efecto Monetario acumulado 0 0 0
TOTAL PASIVO + CAPITAL 15,516 15,862 18,652

Cifras en millones de pesos
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INGRESOS Y RESULTADOS MAPFRE México

561 595
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14,212 15,052 @ 18,333
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18,652
° ° °
® 15591 15516 862
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Cuotas del mercado Mexicano
[G4-9]

Con respecto a la participacion de MAPFRE México en el
mercado asegurador las cifras son las siguientes:

2014 2013 2012 201
No Vida 5.9 5.4 6.1 5.3
Automéviles 6.5 5.9 7.4 5.5
Dafios 7.6 6.8 7.3 71
Acc. y Enf. 34 3.1 3 2.8
Agropecuario 47 59.5 48.6 42.8
Vida 1.6 1.4 1.2 13
TOTAL 3.7 3.6 4 3.6
4%
3.6% 3.6% 3.7%
2011 2012 2013 2014
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2.6. ORGANOS DE GOBIERNO
[G4-34, G4-38]

MAPFRE México integra sus drganos de gobierno conforme
a lo estipulado en la Ley General de Instituciones Mutualistas
de Seguros, cumpliendo asi con el marco legal nacional.

Sin embargo, se rige desde el corporativo por el Codigo

de Buen Gobierno, que fue lanzado en el afno 2000 para
todas las filiales y la Sociedad. Este documento procura

el cumplimiento de los estatutos, previniendo el abuso o
conflicto de intereses vy la gestidn responsable de los érganos
de gobierno, en apego al marco normativo que le compete a
la institucion. Desde su origen, establece que, la actuacion de
la Sociedad debe asentarse en buenos principios y normas
gue enmarguen su desempeno. Cada pais, debe adaptar su
actuacion a este Codigo bajo el contexto local, y acuerdos
celebrados con otros socios.

Actualmente, el Consejo de Administracion de MAPFRE
México estd compuesto por 9 consejeros, de los cuales 7
tienen participacion de caracter independiente. Dicho érgano
se conforma mediante un estricto proceso de seleccion
conforme las disposiciones de Ley y al Codigo de Buen
Gobierno. Las Funciones del Consejo se otorgan a personas
gue hayan demostrado respetabilidad, calidad técnica, un
historial crediticio apropiado, asi como amplia experiencia

y conocimientos en asuntos econdmicos, administrativos y
financieros.

Con el objeto de optimizar el desempefio vy la actividad de
las dreas de inversiones, reaseguro y administracién integral
de riesgos, el Consejo de Administracion ha propuesto la
implementacion de los siguientes comités:

> Comité de inversiones

> Comité de Riesgos

> Comité de Reaseguro

> Comité de Comunicacion y Control

El Consejo de Administracion supervisa, de forma continua,
gue se cumplan los objetivos de cada comité, asi como

los mecanismos de evaluacion y monitoreo de éstos. La
adopcion de buenas practicas de gobierno corporativo,
basadas en la transparencia empresarial y la confianza mutua
con los grupos de interés se consideran en la estrategia para
reforzar la comunicacion y mejorar la administracion de
temas asociados a la sostenibilidad en MAPFRE México.

El detalle de esta informacion es publica y puede consultarse
en:

www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/ v

http://www.mapfregrupo.com/corporativo/grupomapfre/es/
general/index.shtml
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2.7. PRINCIPIOS Y VALORES
[G4-14, G4-56]

El Cdédigo de Buen Gobierno de MAPFRE establece los
Principios Institucionales y Empresariales del Grupo, que
marcan la actuacién como empresa para desarrollar negocios
con éxito en todos los paises en los que operamos.

La actuacion de nuestra empresa se basa en estos principios
y definen la Cultura Organizacional a través de valores para el
logro de objetivos, manteniendo siempre el compromiso de
servicio con el Cliente.

Solvencia

Integridad
acciones.

Vocacion
de servicio

Innovacion para
el liderazgo

Equipo
comprometido

En este marco de actuacion ética, promovemos el
cumplimiento normativo, local e internacional bajo el
principio de debida diligencia y de esta manera, prevenir,
detectar y erradicar cualquier conducta irregular que pueda
impactar de manera negativa a la empresa o su entorno.

Informe anual 2014 . INFORMACION GENERAL

MISION

“Somos un equipo multinacional que
trabaja para avanzar constantemente
en el servicio y desarrollar la mejor
relacion con nuestros clientes,
distribuidores, proveedores, accionistas
vy la sociedad”.

Fortaleza financiera con rendimientos sostenibles.
Diversificacion internacional y afianzamiento en los
distintos mercados.

La ética, guia de la conducta de toda persona.
Orientacion socialmente responsable en todas nuestras

Busqueda continua de la excelencia en el desarrollo
de nuestra labor. Iniciativa permanente basada en la
atencidn a clientes.

Anhelo de progreso y mejora constante. Tecnologia util
al servicio de los negocios y de sus metas.

Participacion total del equipo en el proyecto
MAPFRE. Capacitacion y desarrollo, constantes de las
capacidades y aptitudes del equipo.
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MAPFRE México y
la Responsabilidad

Social

La Responsabilidad Social para MAPFRE México es

un compromiso voluntario que adopta la organizacién

para alinear su estrategia y principios de actuacion. Su
implementacidn, permite asegurar la sostenibilidad del
negocio, y lograr los objetivos empresariales, mediante el
cumplimiento riguroso de sus obligaciones, en un marco de
equidad y estabilidad en las relaciones con sus grupos de
interés.

La definicion de politicas, principios de actuacidn y desarrollo
del Modelo de Responsabilidad Social, establecen el

marco conductual de MAPFRE, donde se establece que su
operacion va mas alld de la actividad mercantil, ejerciendo
sus actividades de manera ética, transparente y en beneficio
para todos los que participan de la organizacion. El entorno
en gue se desarrollen estas actividades debe ser armonico,
incluyente y de equidad, vigilando la preservacién de los
Derechos Humanos.

Bajo esta premisa, MAPFRE a nivel global, refuerza su
responsabilidad madurando su enfoque, a través de la
identificacion y vinculacion con sus grupos de interés, y del
escrutinio de los temas de mayor relevancia para ellos.

3.1. MATERIALIDAD Y STAKEHOLDERS

MATERIALIDAD
[G4-18, G4-19, G4-20, G4-21, G4-26]

MAPFRE México ha desarrollado este Informe de
Responsabilidad Social conforme los nuevos requerimientos
del Global Reporting Initiative, en su version G4; alineado

al compromiso global de MAPFRE, para avanzar en su
estrategia de reporte.

Para lograr este compromiso, se han identificado los temas
relevantes para la organizacion y los grupos de interés, a
partir de un Estudio de Materialidad, el cual se desarrollé en
dos fases: en la primera fase, durante 2014 se consultaron
internamente Areas Corporativas del Grupo y externamente
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a grupos de interés estratégicos en cinco paises en los

que opera MAPFRE; entre ellos, México. La siguiente fase,
se llevard a cabo en 2015-2016 y consistird en realizar el
analisis de materialidad local, en paises con operaciones
significativas y que reporten sus actividades en Informes de
Responsabilidad Social.

La consulta interna en México fue dirigida a las areas

de Recursos Humanos, Proveedores, Medio Ambiente,
Clientes, Gobierno Corporativo, Cumplimiento Normativo

vy Responsabilidad Social, para que valoraran los aspectos
relevantes, desde la perspectiva de cada dmbito de accion de
estos departamentos. Externamente, se dirigid la consulta a
clientes, proveedores y colaboradores, considerados grupos
estratégicos, a través de un cuestionario electrénico donde
se buscd que los interesados priorizaran los temas relevantes
que surgieron en la consulta interna del grupo.

La participacion de estos grupos se desglosa a continuacion:

DATOS MEXICO
CONSULTAS RESPUESTAS
STAKEHOLDERS ENVIADAS OBTENIDAS PARTICIPACION
(olaboradores 1,790 221 12.34 %
(lientes 20,000 202 1.01%
Proveedores 3,000 52 173 %

Surgieron como resultado del analisis de materialidad 18
temas relevantes, que seran agrupados y abordados a lo
largo de este informe, segun corresponda el aspecto al que
estén vinculados.

Para conocer con mayor detalle el proceso de consulta y

Estudio de Materialidad 2014-2016, de MAPFRE, favor de

dirigirse al Informe Anual 2014 de Responsabilidad Social,
MAPFRE en:

http://www.mapfregrupo.com/responsabilidad-social/es/
cinformativo/memoria-responsabilidad-social.shtml
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Matriz de asuntos materiales para MAPFRE vy los grupos de interés consultados (colaboradores, proveedores vy clientes)
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RELEVANCIA PARA MAPFRE
LEYENDA: 10. Luchar contra la corrupcion, el blanqueo de capitales

1. Garantizar la calidad de los productos que ofrece

2. Garantizar la transparencia y la correcta gestion de
la estructura de los drganos de gobierno

3. Asegurar la salud y el bienestar de los colaboradores

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 formacioén y desarrollo profesional a los
colaboradores

9. Ofrecer productos y servicios relacionados con el &mbito
medioambiental
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y el fraude

11. Garantizar la seleccion y evaluacion de proveedores bajo
criterios Sociales, éticos y medioambientales

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 climéatico

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

16. Promover proyectos medioambientales y sociales con
grupos vulnerables

17. Proteger la biodiversidad

18. Contribuir al desarrollo social y econdmico de los paises
en los que operamos

MAPFRE | MEXICO

Principales resultados para México
[G4-19]

A continuacién se muestran los comparativos de los 18 asuntos materiales para los grupos de interés consultados:

VALORACIONES REALIZADAS POR LOS GRUPOS DE INTERES MEXICO
I CLIENTES
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COLABORADORES

[ PROVEEDORES
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150

1. Garantizar la calidad 2. Garantizar la

de los productos que transparencia y la

ofrece correcta gestion de
la estructura de los
organos de gobierno

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

3. Asegurar la salud
y el bienestar de los
colaboradores

250

2 BT E = B

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

2.00

150

100
0.50
0.00

6. Garantizar la
estabilidad y seguridad
en el empleo

7. Respetar y proteger
los Derehos Humanos
Fundamentales

8. Ofrecer formacioén y
desarrollo profesional
a los colaboradores

9. Ofrecer productos y
servicios relacionados
con el ambito
medioambiental

= |

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

250

200

150

1.00
0A004l

=

11. Garantizar la
seleccion y evaluacién
de proveedores bajo
criterios sociales, éticos
y medioambientales

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

2.00
150
1.00
0.50
0.00:

15. Garantizar el
cumplimiento normativo

y mecanismos formales de
reclamacién de clientes

16. Promover proyectos
medioambientales

y sociales con grupos
vulnerables

17. Proteger la
biodiversidad
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18. Contribuir al
desarrollo social

y econémico de los
paises en los que
operamos
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STAKEHOLDERS
[G4-24, G4-25, G4-26, G4-27]

La vinculacion con los grupos de interés es un tema
estratégico para MAPFRE México, ya que concebimos
nuestro desarrollo a partir de la relacién y atencion de

temas comunes, en un compromiso de crecimiento no solo
financiero, sino considerando temas que han cobrado mayor
relevancia para el medio ambiente, la sociedad y la gestion de
las empresas.

Sabemos gue, una buena relacion se construye a partir
del conocimiento mutuo y la confianza, por lo que la
organizacion ha desarrollado canales de comunicacion
con los grupos de interés para conocer sus expectativas y
establecer un compromiso de participacion activa.

En este sentido, y con el propdsito de mejorar la estrategia
de vinculacion, el corporativo, ha emprendido la tarea de
identificar las cuestiones relevantes para la organizacion,

en relacién con sus grupos de interés segun su actividad y
ubicacion geografica, a través de un Andlisis de Materialidad.

A partir de los resultados de este proyecto, se definen dos
lineas de actuacion:

— Abordar la identificacion de grupos de interés locales,
partiendo de los que ya se han identificado como
prioritarios para desarrollar un modelo de relaciones
responsables basado en la mutua confianza y en la ética.

— Identificar las principales preocupaciones de la Sociedad
en el corto y medio plazo, utilizando un proceso de
consulta externa e interna.

Mediante este proceso, se evaluaran las acciones gque se han
llevado a cabo, y su efectividad, para determinar las acciones
a futuro, considerando las expectativas de los grupos de
interés en la toma de decisiones.

Considerando el alcance y presencia de MAPFRE a nivel
global, se han identificado 8 tipologias de stakeholders
corporativos, los cuales establecen la referencia para el
desarrollo de mapas locales. De estos grupos, se clasificaron
aquellos que son estratégicos para el desarrollo de la vision,
asi como los necesarios para la operacion diaria.
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Compromisos y canales de comunicacién
[G4-26, G4-57, G4-58]

Grupo de interés dA qué se compromete dQué espera MAPFRE
MAPFRE con el Grupo de del Grupo de Interés?
Interés?

1 ACCIONISTAS,
INVERSORES
Y SOCIOS

ACCIONISTAS,
INVERSORES
Y SOCIOS

MEDIOS DE ASEGURADOS
COMUNICACION Y CLIENTES

2 ASEGURADOS
Y CLIENTES

COLABORADORES
MAPFRE | MEXICO Y REPRESENTANTES

LEGALES DE LOS

TRABAJADORES

ORGANISMOS
REGULADORES
Y SUPERVISORES

DISTRIBUIDORES,
MEDIADORES,
COLABORADORES

SOCIEDAD

PROVEEDORES

MAPFRE | MEXICO Informe anual 2014 - MAPFRE MEXICO Y LA RESPONSABILIDAD SOCIAL

Canales de Relacion
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3 EMPLEADOS Y 5 PROVEEDORES
REPRESENTANTES
LEGALES DE LOS
COLABORADORES

6 SOCIEDAD

7 ORGANISMOS
REGULADORES
Y SUPERVISORES

8 MEDIOS DE
COMUNICACION

4 DISTRIBUIDORES,
MEDIADORES Y
COLABORADORES

MAPFRE | MEXICO Informe anual 2014 - MAPFRE MEXICO Y LA RESPONSABILIDAD SOCIAL




3.2. EL MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL DE MAPFRE México Y SUS
PRINCIPIOS DE ACTUACION

Para MAPFRE la Responsabilidad Social es un compromiso voluntario y estratégico que implica la consecucion de sus objetivos
empresariales, cumpliendo rigurosamente sus obligaciones contractuales y legales, aplicando criterios de equidad y estabilidad
en las relaciones con sus grupos de interés.

Es a través del disefio e implementacion de un modelo, que MAPFRE enmarca los principios de actuacion en Responsabilidad
Social y, alinea la estrategia para el desarrollo sostenible del negocio. Este modelo se basa en los pilares fundamentales de Buen

Gobierno, Coordinacion de la Responsabilidad Social y Contribuciéon Social, reforzando asi la vision integradora del grupo.

Modelo de Responsabilidad Social

Buen gobierno

Coordinacion de la Responsabilidad Social

Contribucion a la sociedad
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Politica corporativa de Responsabilidad Social
[G4-56, G4-HR4, FS13, FS15]

Los principios que rigen la actuacion de MAPFRE consideran las esferas internas y externas de la organizacion, por lo que se
promueve la actuacion ética para el impacto positivo en los dmbitos de nuestra operacion, integrando la Politica Corporativa de

Responsabilidad Social, como sigue:

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 Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), 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 colaboradores, su
privacidad y su libertad de opinién; equidad en las relaciones laborales,
procurando un entorno de trabajo saludable y seguro, ademas de la
formacion necesaria y adecuada al trabajo que desarrolla cada empleado;
retribucion justa y estabilidad en el empleo, evitando cualquier forma

de persecucion, de abuso o de discriminacion por razén de ideologia,
creencia, sexo, orientacion sexual, raza o condicidn; favorecimiento de

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

4

INNOVACION Y ORIENTACION AL CLIENTE

Innovaciéon permanente en productos aseguradores y en servicios

de prevencién 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 resolucion 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 acompanando 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
ecoldgico y medioambiental de los riesgos derivados de su actuacion
empresarial; y promocién 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

Elaboracion y difusion de un Informe Anual de Responsabilidad Social
de MAPFRE con informacién relevante y veraz sobre las actividades
realizadas en este ambito, 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 México

[G4-15, G4-56, G4-57]

Para MAPFRE México, la responsabilidad de actuar
éticamente es una prioridad, y rige su comportamiento
atendiendo las demandas de sus grupos de interés en un
ambiente de confianza y transparencia que construye todos
los dias.

A nivel global, MAPFRE establece en su Cdédigo de Buen
Gobierno la manera en que la organizacion debe hacer

negocios en cada pais donde tiene operaciones. Este Codigo,

promueve el respeto a los derechos humanos vy la sociedad,
a través de los Principios Institucionales y Empresariales del
Grupo para el cumplimiento de compromisos nacionales e
internacionales afines a la filosofia de la organizacion.

La vision de responsabilidad social de MAPFRE permite
actuar con debida diligencia para prevenir y erradicar
conductas contrarias a los principios de ética y Buen
Gobierno, independientemente de su naturaleza, y asi evitar
impactos negativos para la organizacion y el entorno en que
se desarrolla.

Alineado al corporativo, MAPRE México, adopta el esquema
de responsabilidad social e implementa ademas, un
Sistema Integral para la Gestion de Riesgos, mediante el
cual, se controlan los procesos del negocio y se adecua el
nivel de riesgo respecto a los objetivos estratégicos de la
organizacion.

En dicho sistema, los riesgos medioambientales, sociales

y de gobierno (riesgos ASG) forman parte de los riesgos
operacionales, los estratégicos y de gobierno corporativo,
ante lo cual la gestion en la organizacion se lleva a cabo de
manera integral en el negocio.

Para dar seguimiento a los compromisos respecto al

medio ambiente, se ha desarrollado e implementado el
Sistema Integrado de Gestidn Medioambiental y Energética
(SIGMAYE), mediante el cual se establecen metas de
desempefo. Estas ultimas se verifican por medio de
auditorias internas y externas, para asegurar la mejora
continua y cumplimiento.
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Algunas de las practicas son las soluciones eco-eficientes
gue se han implementado en las oficinas para contribuir en el
ahorro y uso eficiente de la energia, y el agua, como son los
esquemas de iluminacion, ventilacion y tratamiento de aguas.
Cabe resaltar que las oficinas corporativas se encuentran en
la Torre MAPFRE, edificio que fue construido con espacios
gue respetan el medio ambiente, y cuyo disefio permite el
uso eficiente de los recursos naturales.

En cuanto a reputacion corporativa, desde 2013, MAPFRE
lleva a cabo un monitoreo en siete dimensiones: liderazgo,
entorno laboral, oferta de productos y servicios, ciudadania
integridad, innovacion y finanzas. A partir de los resultados
obtenidos, se han disefado planes de accion que atienden los
riesgos y oportunidades en esta materia.

Compromisos internacionales con el desarrollo
sostenible

[G4-15, G4-HR3, G4-HR4, G4-HR5, G4-HR6,
G4-HR8, G4-HR9, G4-HR10, G4-S0O3, G4-S04,
G4-S05, FS5]

MAPFRE México, alineado a las directrices corporativas,
adopta iniciativas de caracter internacional conforme

los principios de actuacién de la organizacion, y con alto
reconocimiento global. Tal es, el caso de los diez principios
del Pacto Mundial de Naciones Unidas, y la Declaracion
Universal de Derechos Humanos, ante lo cual, MAPFRE
reporta anualmente sus avances en el Informe de Progreso,
logrando en este periodo el nivel maximo “Advance”,
otorgado por la ONU.

Adicionalmente, la organizacion, demuestra su interés por
cumplir con Normas vy Directrices internacionales, mediante
la integracion progresiva de Principios Rectores sobre las
Empresas y los Derechos Humanos de Naciones Unidas, en
la gestién del negocio en el marco del Cédigo Etico y de
Conducta, tomando como referencia el principio primero de
la Politica de Responsabilidad Social, asi como en el Cédigo
de Buen Gobierno de MAPFRE.

MAPFRE México, contribuird con los objetivos post 2015, de
la misma forma gue contribuye con los actuales Objetivos
de Desarrollo del Milenio, desde su actividad empresarial y
desde su actividad fundacional, alineado a las iniciativas del
Grupo, como se muestra en la siguiente tabla:
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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

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

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

— Libertad de asociacion 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 retribucion entre mujeres
y hombres: G4-LA13

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

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

Desempeiio social
— Inversion: G4-HRI1, HR2
— No discriminacion: G4-HR3

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

— Libertad de asociacion y negociacion
colectiva: 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 reclamacion en
materia de Derechos Humanos: G4-HR12
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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

Desempeiio social

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

— Inversion: G4-HR1, HR2

— Libertad de asociacion y negociacion
colectiva: G4-HR4

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

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

Desempeiio social
— Inversion: G4-HR1, HR2

— Libertad de asociacion y negociacion
colectiva: 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
Desempeifo econdémico: 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 Ensefianza 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
Desempefo 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
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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 Ensenfanza
Primaria Universal

Objetivo 4: Reducir la Mortalidad
Infantil

Objetivo 7: Garantizar la Sostenibilidad
del Medio Ambiente

Objetivo 7: Garantizar la Sostenibilidad
del Medio Ambiente

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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En 2012, MAPFRE adopta los Principios para la Sostenibilidad en Seguros, -iniciativa financiera del Programa Ambiental de
Naciones Unidas (UNEPF)-, que promueve la consolidacion de aspectos medioambientales, sociales y de gobierno, en la gestion
de riesgos y oportunidades del negocio. Estos principios conforman el primer marco global para el sector asegurador a nivel
internacional y considera el impacto econdmico de estos temas en el negocio.

Entre los temas que se incluyen en esta iniciativa se encuentran el cambio climatico, los dafos a la biodiversidad y la degradacion
del ecosistema, la gestion del agua y la contaminacion; asi como aspectos sociales relacionados con la inclusion financiera, los
derechos humanos, riesgos para la salud derivados del desarrollo y el envejecimiento de la poblacién; y aspectos relacionados
con el gobierno corporativo, cumplimiento de la regulacion, gestion ética, conflictos de intereses y transparencia. A estos temas
se les engloba como factores ASG (Ambientales, Sociales y de Gobierno) del negocio.

Las acciones de MAPFRE en la integracion de los Principios para la Sostenibilidad en Seguros se conciben a través de
lineamientos internos:

— Actuacion ética y socialmente responsable
— Proceso de Materialidad y vinculacion con los grupos de interés

1 INTEGRAR EN EL PROCESO DE TOMA DE
DECISIONES LAS CUESTIONES AMBIENTALES, » i
SOCIALES Y DE GOBERNANZA (CUESTIONES — Gestion de riesgos
ASG) PERTINENTES A LA ACTIVIDAD DE — Formacién y desarrollo de colaboradores

SEGUROS. . .. .
— Innovacidn en productos y servicios 2014, incluyendo aquellos de alto

contenido social y medioambiental
— Procedimientos de reclamaciones y quejas.
— Relacion y formacion de distribuidores

— Seleccidén y formacion de proveedores: Norma Corporativa de
Compras; Criterios de Homologacién

— Politica Medioambiental y Energética: Sistema de Gestiéon SIGMAYE

2 — Actuacion ética y socialmente responsable

COLABORAR CON LOS CLIENTES Y SOCIOS _ (T . P A z
COMERCIALES PARA CONCIENTIZAR SOBRE Proc-e'so de It’laterlalldad y vinculacion con los grupos de interés
LAS CUESTIONES AMBIENTALES, SOCIALES Y [RapkeCileliNe CNG[=H-T1

DE GOBERNANZA, GESTIONAR EL RIESGO Y [N GET o (e [ e Poy sl el (133 | 0

DESARROLLAR SOLUCIONES. . . .
— Innovacioén en productos y servicios 2014, incluyendo aquellos de alto

contenido social y medioambiental
— Procedimientos de reclamaciones y quejas.

— Seleccidén y evaluaciéon de proveedores: Norma Corporativa de
Compras; Criterios de Homologacién

— Canales de relacién con proveedores y sistemas de apoyo.
— Actuacidn ética y socialmente responsable
— Proceso de Materialidad y vinculacion con los grupos de interés

COLABORAR CON LOS GOBIERNOS, LOS
REGULADORES Y OTROS GRUPOS DE INTERES o -
FUNDAMENTALES, CON ELFIN'DE PROMOVER Il L CI-LE LU L EEREE Y TN
UNA ACCION AMPLIA EN TODA LA SOCIEDAD [JERRCTSRTT SN e pusren

SOBRE LOS TEMAS AMBIENTALES, SOCIALES

Y DE GOBERNANZA.

— Actuacidn ética y socialmente responsable

RENDIR CUENTAS Y MOSTRAR — Proceso de Materialidad y vinculacion con los grupos de interés

TRANSPARENCIA, DIVULGANDO DE MANERA n )
PUBLICA Y PERIODICA LOS AVANCES EN LA — Modelo de Responsabilidad Social
APLICACION DE ESTOS PRINCIPIOS.

La traduccion oficial al espafiol de estos Principios ha sido realizada por FUNDACION MAPFRE vy estd disponible para su consulta
en la siguiente direccion: http://www.mapfregrupo.com/responsabilidad-social/es/cinformativo/principios-aseguramiento-
sostenible.shtml
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3.4. FACTORES Y RIESGOS AMBIENTALES, SOCIALES Y DE GOBIERNO -ASG’S-
[G4-2]

Las tendencias actuales del mercado y la sociedad, han obligado a las compafiias a atender y gestionar de manera ética y
transparente los aspectos vinculados al impacto de sus operaciones. Las entidades financieras, no son la excepcion, y han
debido considerar los riesgos derivados de las expectativas de los grupos de interés, como resultado de crisis financieras y
reputacionales.

Es por ello que, MAPFRE se responsabiliza por los impactos gue generan sus actividades y atiende de cerca los aspectos
ambientales, sociales y de gobernanza -ASG-, integrdndolos en la organizacion a través del modelo de actuacion en
responsabilidad social y su politica en la materia.

Los Factores ASG en MAPFRE
[G4-14, G4-15, G4-45, G4-47, G4-EC2, G4-HR1, G4-HRS5, G4-HR6, FS4, FS9, FS10, FS11]

Los principios de actuacion de MAPFRE establecen los términos en los que la organizaciéon debe llevar a cabo sus actividades y
estan enmarcados en el Modelo de Responsabilidad Social vy las iniciativas voluntarias en las que participa. El Pacto Mundial, es el
primer referente para el mapeo de los factores ASG y su clasificacion en la organizacion, por lo que se han considerado las areas
de Derechos Humanos, Derechos Laborales, Medio Ambiente y Anti-corrupcion donde se deberdn implementar lineas de accion
especificas para la gestion de los factores ASG en la organizacion:

CATEGORIA FACTORES ESPECIFICOS

Medio — Cambio climatico
Ambiente

— Eco-eficiencia: optimizacién de recursos
— Preservacion de la biodiversidad y la degradacion de los ecosistemas

— Contaminacion

S /o) C| a I Derechos Laborales

— Empleo

— lgualdad y no discriminacién

— Formacion y desarrollo profesional
— Salario digno

— Conciliacion de la vida laboral y personal

Seguridad y Salud
— Prevencién: accidentes, bajas laborales, etc.
— Salud: envejecimiento de la poblaciéon, promocion 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 proteccién de datos

— Innovacioén en productos y servicios

— Negocios inclusivos: inclusién aseguradora

Cadena de valor (proveedores, subcontratistas, etc.)

— Politica y procedimientos de compras integrados: Seleccidon, homologaciéon y contratacion
incorporando criterios de responsabilidad social y medioambientales

— Andlisis y evaluacion: Derechos laborales, Seguridad y Salud, Derechos Humanos, Medio
Ambiente
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CATEGORIA FACTORES ESPECIFICOS

Etica, Integridad y principios
— Organos de gobierno:

> Liderazgo del Consejo

> Anticorrupcion y soborno

> Transparencia fiscal

> Reglamentos/Cédigos Eticos y de Conducta: seguimiento, cumplimiento, evaluacién,

mecanismos de denuncia (internos y externos) transparencia

— Proteccion de los derechos de los accionistas

Para asegurar el cumplimiento normativo y minimizar la
probabilidad de que los riesgos se materialicen, MAPFRE
México cuenta con una estructura de gobierno corporativo
donde la responsabilidad sobre la identificacion, medicion,
vigilancia, gestion y mitigacién de los riesgos, recae en los
Organos de Gobierno de la organizacién.

Por su parte, los factores ASG son periddicamente analizados
en cada area especifica, y se consideran 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.

Anadlisis de Riesgos ASG

[G4-14, G4-15, G4-45, G4-47, G4-EC2, G4-LA16,
G4-HR1, G4-HR5, G4-HR6, G4-HR7, G4-HRS,
G4-HR12, G4-S03, G4-S04, G4-PRS8, FS1, FS2, FS3,
FS4, FS9, FS10, FS11]

La seguridad en las actividades que MAPFRE realiza es
fundamental para la organizacion, y considera una actuacion
responsable en el manejo de riesgos vinculados con los
colaboradores, la salvaguarda de la informacion de sus
clientes, la ética y transparencia en el negocio, el cuidado

y proteccion del medio ambiente, entre otros temas de
relevancia, que derivan en la sostenibilidad de sus operaciones.

Ante esta perspectiva, MAPFRE aprueba en febrero de 2014
dos politicas importantes en materia de riesgos:

— La Politica de Gestién de Riesgos del Grupo: donde se
establecen las bases, los principios y el modelo general
de actuacion para la gestion de riesgos. Con esta politica
se pretende asegurar gue el analisis de posibles riesgos
sea parte de los procesos de toma de decisiones en la
organizacion, y se promueva la gestion de riesgos eficaz,
que contribuya en la preservacion de la solvencia y
fortaleza financiera del Grupo.

De acuerdo con esta politica, la medicidn, vigilancia,
gestion y mitigacion de los riesgos, recae en los Organos
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de Gobierno del Grupo (Consejo de Administracion,
Comision Delegada y Comité de Auditoria).

Para mayor detalle sobre la politica de riesgos y los
sistemas para su gestion y control, favor de consultar
el Informe de Cuentas Anuales e Informe de Gestion
consolidados de Grupo MAPFRE.

— La Politica de la Funcién de Cumplimiento del Grupo:
tiene como objetivo minimizar la probabilidad de que

se materialice el riesgo de cumplimiento, estableciendo
para ello mecanismos de prevencion y control eficaces,
promoviendo la formacion del personal en la materia y una
cultura ética y legalidad en toda la organizacion.

Los factores ASG son administrados a través de los
Riesgos Operacionales, los Riesgos Estratégicos y de
Gobierno Corporativo, los Riesgos de Cumplimiento vy los
Riesgos de Seguridad y Medio Ambiente, ya que figuran
transversalmente en la organizacion.

CLASIFICACION DE RIESGOS EN MAPFRE
— Estratégicos y de gobierno corporativo
— Operacionales,

— Financieros,

— De la actividad aseguradora

— Riesgos Estratégicos y de Gobierno Corporativo: se
gestionan a través de las Normas de Actuacion ética, el
Cdédigo de Buen Gobierno vy el Cédigo Etico y de Conducta
y consideran los riesgos en:

> Etica Empresarial y de Buen Gobierno Corporativo

> Estructura Organizacional, Alianzas, Fusiones y
Adqguisiciones

> Entorno Regulador y de Competencia
Su supervisiéon y control lo lleva a cabo el Comité de Etica

— Riesgos Operacionales: MAPFRE administra estos
riesgos a través de una aplicacion informatica propia:
Riskm@p, considerando un analisis de los procesos de

las Unidades de Negocio a través de la identificacion y
evaluacioén de los riesgos potenciales que puedan afectar al
negocio y a las areas de soporte (Actividades Comerciales,
Atencion al Cliente, Coaseguro / Reaseguro, Comisiones,
Desarrollo de productos, Emision, Gestion administrativa,
Inversiones, Provisiones técnicas, Recursos Humanos,
Siniestros / Prestaciones y Sistemas tecnoldgicos). Riesgos
operacionales de MAPFRE que tienen relacion con los
factores ASG:

ACTUARIALES Riesgos por inapropiada tarificacion
de productos y por una incorrecta
definicion en la politica de reaseguro

JURIDICOS Riesgos referidos al cumplimiento
normativo, la proteccion de datos vy el
blangueo de capitales

TECNOLOGICOS Riesgos relacionados con la seguridad
informatica y las comunicaciones

RECURSOS Riesgos relativos a la capacitacion y

HUMANOS dimension de la plantilla

(olo] N1l 2 ple] 25 Riesgos concernientes a la red
comercial y profesionales externos
(proveedores, etc.)

rlelel=all S\ helsis Riesgos asociados al disefio de
procedimientos y su desarrollo

INFORMACION Riesgos relacionados con la
comunicacion (adecuacion y
suficiencia de la informacion)

FRAUDE Riesgos por falta de herramientas para
la identificacion de fraude Interno y /o
externo

MERCADO Riesgos ligados a la marca e imagen y
por desconocimiento del mercado

BIENES Riesgos de proteccién de activos

MATERIALES

— Riesgos financieros o de cumplimiento: estan
vinculados al riesgo de sanciones regulatorias o legales, por
incumplimiento, asi como pérdidas 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.

De manera particular, MAPFRE México cuenta con diferentes
medidas de prevision controladas por las dreas de Seguridad,
Tecnologia, Gestidn Integral de Riesgos y la Direccion de
Administracion y Finanzas, dichas medidas permiten que
cada colaborador perciba un entorno laboral seguro en el que
su desemperfo no se vea afectado.

— Protecciéon del Medio Ambiente: |os procesos para la
gestion medioambiental impulsan el respeto al medio
ambiente en los procesos de negocio (reduccion de
consumos, ahorro energético, reciclaje de papel y equipos
informaticos, etc.). Durante el afio 2014 se obtuvo la
Certificacion en Gestion Medioambiental (/SO74007) de las
instalaciones de Torre MAPFRE.

— Seguridad de las personas: la Direccion de Seguridad vy
Medio Ambiente (DISMA) administra los riesgos y dafios
gue puedan afectar a las personas gue trabajan en las
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instalaciones de MAPFRE México, a través de aplicaciones

e infraestructuras tecnoldgicas para el soporte de los
procesos de negocio. Los procesos para la proteccion de las
personas e instalaciones monitorean y controlan los riesgos
gue pueden afectar al principal activo de la empresa, las
Personas.

> Brigadas de emergencias. Son grupos voluntarios
de empleados capacitados para responder ante una
emergencia. Contamos con:

> Brigada de Prevenciéon y Combate de Incendios
> Brigada de Evacuacion, Busqueda y Rescate.
> Brigada de Primeros Auxilios.

— Seguridad en las Instalaciones: se dispone de Planes
de Emergencia y Proteccion civil conforme lo determina

la normatividad Mexicana, ademas de seguir estrictos
estdndares de seguridad americanos, que aseguran la
deteccion oportuna de incendios, vy alerta en caso de otras
emergencias. Para asegurar un funcionamiento adecuado,
los dispositivos son revisados periddicamente con un
mantenimiento preventivo y correctivo.

Los programas de proteccion civil son comunicados a todo
el personal que labora en las instalaciones, y consideran la
integracion de comisiones para la atencidon de emergencias.
Estos programas son evaluados anualmente por las
autoridades locales, promoviendo la mejora continua y la
reduccion del riesgo.

— Seguridad de la informacién: en México, se consideran
medidas de prevencion y atencidn para preservar los datos
e informacidn que pudieran estar en riesgo, ya sea de
caracter interno o externo. Para la gestidon de informacion,
se han implementado sistemas de control interno, alineados
al estandar internacional para la gestion de informacion:
ISO/IEC27001 y de control externo, apegados a la Ley de
proteccidn de datos, que regula el tratamiento legitimo vy
controlado de datos personales.

Los procesos de Proteccion de los Sistemas de Informacion
monitorean y controlan los riesgos a los activos de
informacioén de la empresa, para asegurar la confidencialidad,
disponibilidad e integridad, con controles para la prevencion
de fraudes y acceso a la informacion, previniendo con ello, el
robo de identidad.

Cumplimiento regulatorio
La gestion, apoyo e implantacion y operacion de medidas de

S| para el cumplimiento de regulaciones que impactan a la
empresa se rigen por:
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— Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en
Posesion de los Particulares (LFPDPPP): para el control
de informacion al exterior de la organizacion, MAPFRE
México se apega a la Ley de proteccidon de datos, que
regula el tratamiento de datos personales vy establece la
obligacion de ofrecer a toda entidad o personal del que
obtenga informacidén, un Aviso de Privacidad y la garantia
del manejo responsable de ésta. El aviso de privacidad de
MAPFRE México puede ser consultado en: http://www.
mapfre.com.mx/privacidad-y-seguridad

— Solvencia Il. Asesoria en medidas de Sl exigidas por la
regulacion, definicion de controles a implantar.

— CUSF. Asesoria en medidas de Sl exigidas por la
regulacion, definicion de controles a implantar.

— FACTA. Asesoria en medidas de Sl exigidas por la
regulacion, definicion de controles a implantar.

Gestidn Integral de Riesgos

Durante 2014, se desarrollaron significativos proyectos
relacionados con la Gestidon de Riesgos, mismos que se
detallan a continuacion:

1. Generacion del Plan Director, como resultado del analisis
de la regulaciéon secundaria de la nueva Ley de Seguros

y Fianzas, que establece las actividades a realizar para el
cumplimiento normativo. Implementando una Oficina de
Proyectos de Solvencia Il para administrar y dar seguimiento
a la ejecucion de estas actividades.

2. Coordinacién de la realizacion de los diferentes Estudios
de Impacto Cualitativo y Cuantitativo efectuados por la
Comision Nacional de Seguros y Fianzas, con el objetivo de
evaluar el grado de implementacion del sistema de gobierno
corporativo y revelacion de Informacion; asi como, el nivel de
capitalizacion y solvencia de la Compania.

3. Generacion de Mapas de riesgo para la valoracion de los
riesgos operacionales; analizando en cada proceso, los tipos
de riesgo afectados y su impacto econdmico.

4. Monitoreo y evaluacion del Sistema de Control Interno
mediante la aplicacion de metodologias y cuestionarios,
que incluye lo referente a la informacion financiera (SCIIF),
buscando una mejora continua en el tiempo.

Operaciones y Medios
El entorno informatico se encuentra protegido desde el

punto de vista econdmico a través de una podliza de seguro; y
anualmente se realizan analisis de coberturas y montos.
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Continuidad de negocio

El proceso de gestidon de la continuidad se activa ante la
ocurrencia de un desastre, para minimizar el impacto y
recuperar/restablecer los procesos criticos de Negocio/
Servicio en el menor tiempo posible. El modelo se compone
de varias fases, durante al afio 2014 se concluyo con:

> El levantamiento de todos los procesos de Negocio/
Servicio de la empresa.

> El Analisis de Impacto al Negocio (BIA).
> La definicidon de las Estrategias de Recuperacion.
Enfoque MAPFRE frente a los riesgos

A nivel global han surgido nuevos desafios e intereses de

la sociedad en cuanto a factores ambientales, sociales y

de gobierno o gobernanza -ASG-, ante lo cual, el sector
asegurador tiene un rol estratégico, por la naturaleza de los
servicios y operaciones que realiza. Su objetivo es reducir y
reparar los impactos negativos que sucedan derivados de
€s50s riesgos.

En este sentido, los riesgos derivados del cambio climatico
son los gue han tenido mayor impacto econdmico,

sin embargo, resaltan también las demandas sociales

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

Por otra parte, ademas de la gestion 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.

Ante esta responsabilidad, MAPFRE México promueve
productos que atienden las necesidades de la sociedad,
como son los Microseguros, vy productos dirigidos a
colectivos con niveles de renta limitados. Con lo cual, se
pretende reducir las desigualdades sociales y proteger el
patrimonio de las familias que ponen emprenden pequefos
negocios.
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3.5. MEDIDAS DE PREVENCION Y CUMPLIMIENTO A DISPOSICION DE LOS
COLABORADORES

[G4-57, G4-58, G4-HR2, G4-HR6, G4-HR7, G4-HRS8, G4-S03, G4- SO4]

MAPFRE México implementa y mejora de manera continua los programas internos que respaldan el Modelo de Responsabilidad
Social a fin de asegurar la actuacion ética y sostenible de la organizacién. A continuacion se enlistan las politicas, normativas,
procedimientos, protocolos y otros documentos de referencia que se encuentran a disposicion de los colaboradores, para
asegurar su actuacion ética y responsable, conforme los principios y valores de la organizacion.
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Algunas de las actuaciones y programas mas relevantes
sobre los cuales trabajamos de manera permanente son:

— Cddigo Etico de Conducta y Comité de Etica:

[G4-49, G4-50, G4-57, G4-LA16, G4-HR3,
G4-HR12]

Establece los principios bajo los cuales todos los
colaboradores de MAPFRE deben conducirse tanto
internamente como con terceros. Estos principios
promueven la responsabilidad, la solidaridad vy la
cooperacion en el trabajo; el respeto vy la integridad por la
legalidad, y la promocidn de un entorno laboral confiable,
en el que el desarrollo personal y profesional esté libre de

ofensas, explotacion de cualquier naturaleza, intimidacion,

acoso, hostigamiento o discriminacion; orientando a los
colaboradores en su actuar profesional.

1) RELACIONES CON Y ENTRE LOS COLABORADORES:

— Derechos laborales

— Compromiso, eficiencia y desarrollo profesional
— Respeto a las personas

— lgualdad de oportunidades y no discriminacion
— Conciliacién de la vida laboral y personal

— Prevencion de Riesgos Laborales

— Proteccién y uso apropiado de los bienes de la
empresa

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

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

— Calidad del servicio, atencién al cliente
y competencia leal

— Relacién con proveedores
— Relacion con los socios
— Conflictos de intereses
— Anticorrupcién y soborno

3) RESPONSABILIDAD SOCIAL

— Politica de actuacion

— Politica medioambiental

— Transparencia de la informacion

4) CUMPLIMIENTO DEL CODIGO DE ETICA
Y CONDUCTA Comité de Etica: competencias,
composicion y régimen de funcionamiento
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Para asegurar el cumplimiento y conocimiento de este
Cddigo, se ha integrado al programa de formacion
institucional y se mantiene a disposicidon publica en la pagina
web e intranet de MAPFRE México.

El Comité de Etica tiene como funcion asegurar el
cumplimiento vy la supervision de esta normativa, a través

de consultas de interpretacién, resolucion de denuncias,
vigilancia y actualizaciéon segun las demandas de la empresa,
el mercado, la sociedad vy la legislacion vigente y promocion
de su contenido entre los colaboradores de la organizacion.

— Canal de Denuncias:
[G4-58]

Se desarrolld un sistema para dar cumplimiento al codigo
de Buen Gobierno de MAPFRE. Esta herramienta se
denomina Sistema de Actuacién Etica, donde se registran
los reportes de actividades que atenten contra los
principios de actuacion ética a nivel local, ya sea entre los
colaboradores, los representantes (proveedores, aliados,
clientes, etc.), o la organizacion misma.

Esta herramienta, consiste en un sistema electrénico
donde, cualquier representante de la organizacion puede
denunciar anomalias de caréacter Financiero Contables o
de Cuestiones Eticas, en forma andnima y confidencial.
El acceso publico es a través del portal MIMAPFRE, para
los representantes de la empresa y a través del portal
institucional www.mapfre.com.mx para la comunidad
externa.

Los reportes son analizados por la Direccion de Auditoria.
En este periodo, se registraron denuncias del area de
siniestros, las cuales se atendieron mediante la Segregacion
de funciones, niveles de autorizacidon y monitoreo de pagos
generados.

— Prevencién y Blanqueo de Capitales: a nivel global,
MAPFRE estd comprometido con la prevencion de ilicitos
relacionados con el blangueo de capitales, y a nivel local
debe cumplir con la Ley para las Instituciones y Sociedades
Mutualistas de Seguros, por lo que vigila de manera
continua cualquier actividad que resulte sospechosa y
tenga el propdsito de blanguear recursos de procedencia
delictiva a través de la identificacidon y conocimiento de los
clientes y el monitoreo de operaciones. En este periodo,

se capacitaron en esta materia, a 729 colaboradores,
acumulando 1,458 hrs. de formacidn en “Prevencién y
deteccion de Operaciones con Recursos de Procedencia
[licita”, duplicando los resultados del ejercicio 2013.

— Lucha contra el Fraude: toda accion u omision

intencionada y contraria a la verdad, en la contratacién de
servicios, declaracion de siniestros o acreditacion de dafios
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con el propdsito de obtener un enriguecimiento injusto de
la aseguradora, se entiende, para MAPFRE como fraude.
Para evitar y atender acciones de esta naturaleza, MAPFRE
México ha implementado politicas y procedimientos que
establecen el mecanismo a seguir para la resolucion de
actividades de estas caracteristicas en las unidades de
negocio, vigiladas y ejecutadas por el Comité de Lucha
contra el Fraude.

En 2014 se llevd a cabo una campana para alentar

a los colaboradores de las dreas de Siniestros a que
detecten casos en los que mediante engafio constatado
(debidamente probado) se pretenda obtener un pago al
gue no se tiene derecho. Las personas capacitadas fueron
tres, acumulando nueve horas de formacion en este tema.

Durante este ejercicio, se reportaron casos en el que el
Comité considerd la posibilidad de fraude, pero ninguno
de éstos generd la presentacion de denuncia o condena de
alguna persona por el intento de fraude, solo se obtuvo el
desistimiento de la reclamacion o notificaciéon del rechazo
de la reclamacion.

— Control Interno: El control interno aplica para todo
individuo sin importar el nivel que ocupe en la empresa y
tiene como objetivo mantener la mejora operativa interna y
fomentar el control de riesgos que puedan impactar en las
metas estratégicas de MAPFRE México a través de:

> Eficiencia y eficacia de los procesos internos.

> Confianza de las partes interesadas: administracion,
beneficiarios, sociedad, entre otros.

> Disponibilidad de recursos: se considera que a menor
cantidad de riesgos no controlados o indefinidos, es
posible evitar la inversion en recursos asignados para
este fin.

En Julio de 2008, el Consejo de Administracion y Comité
de Auditoria de MAPFRE S.A., aprobd la politica en materia
de Control Interno; en la que se establece la periodicidad
de las actuaciones relevantes, para mantener el Sistema
de Control Interno. Actualmente, esta politica se encuentra
en revision para su adaptacion a los requerimientos
establecidos en la nueva Ley de Instituciones de Seguros

y Fianzas que entrara en vigor en abril del 2015, por lo

que la publicacion se llevara a cabo antes de dicha fecha y
posterior a su aprobacion en el Consejo de Administracion.

En este periodo, se capacitaron a 39 colaboradores en
esta materia, y se registré una denuncia en el portal de
actuacion ética relativo al area de Siniestros, la cual se
resolvid mediante la segregacion de funciones, niveles de
autorizacion y monitoreo de pagos.

— Aspectos legales del seguro: todos los nuevos
colaboradores y distribuidores obtienen en el curso de
induccion a MAPFRE México, la capacitacion referente a los
principios éticos del negocio y su gestion, incluyendo los
siguientes temas: Seguridad de la Informacion, Prevencion
y Deteccion de Operaciones con Recursos de Procedencia
llicita, Normas de Control Interno, Cédigo Etico y de
Conducta, Bases de la Actividad Aseguradora, Actuacion
Etica, Gestion por Procesos, Evaluacion ADN MAPFRE,
lgualdad, Programa de Responsabilidad Social, Plan Futuro
Seguro con MAPFRE vy Soluciones MAPFRE.

En este paquete de capacitacion se pretende que todos
los colaboradores se familiaricen con la cultura de MAPFRE
México y sus principios de actuacion.

CURSO 2013 2014

No.  HORAS No.  HORAS

(OLABORADORES TOTALES ~ COLABORADORES TOTALES

(6digo de Etica y Conducta 1,294 1,554 2,171 1,202
Blanqueo de Capitales 1135 736 1,458 729
Control Interno 156 178 39 39

Esta politica se encuentra en revision para su adaptacién a los
requerimientos establecidos en la nueva ley de Instituciones
de Seguros y Fianzas que entrard en vigor en abril del 2015

A partir de 2015, se llevara a cabo la capacitacion en
seguridad informatica para la red comercial MAPFRE México.

— Auditorias de Responsabilidad Social: desde hace

seis anos, corporativo, MAPFRE establece un proceso de
verificacion por parte de la firma de auditoria Ernest &
Young, quien identifica dreas de oportunidad en materia

de RS y proporciona recomendaciones para mejorar en la
operacion e implementacion de este tema en las actividades
diarias de la organizacioén. Por su parte, MAPFRE México
participa en la evaluacion anual como Empresa Socialmente
Responsable que lleva a cabo localmente el Centro

Mexicano para la Filantropfa (CEMEFI). Obteniendo por
séptimo ano consecutivo el distintivo ESR, por la gestion

de responsabilidad social y los ambitos de Calidad de Vida,
Etica Empresarial, Medio Ambiente y Vinculacidn con la
Comunidad en la empresa. Adicionalmente, MAPFRE México
realiza auditorias de recertificacion y/o seguimiento al
Modelo de Equidad de Género, a través del Instituto Nacional
de las Mujeres (INMUJERES) para fortalecer la gestion ética y
de responsabilidad social en la empresa. Durante este afo, se
impartieron 3,624 hrs. de capacitacion a 1123 colaboradores,
en cuestiones de Derechos Humanos en las dreas de negocio.

— Otros programas: para mantener constantemente
informados a nuestros colaboradores sobre situaciones que
pongan en riesgo la actuacion ética de MAPFRE México,

se mantiene publicado y con libre acceso en intranet, el
resumen de la Politica y Tipologias de Operaciones Inusuales.
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3.6. PRINCIPALES ASOCIACIONES
[G4-16]

1. Centro de Experimentacion y Seguridad Vial (CESVI)

2. Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros (AMIS)

3. Asociacion Latinoamericana de Seguro Agropecuario (ALASA)

4. Instituto Mexicano de Ejecutivos de Finanzas (IMEF)

5. Asociacion Mexicana en Direccion de Recursos Humanos (AMEDIRH)
6. Asociacion de Companias Afianzadoras de México (AFIANZA)

7. Servicios Especializados de Vehiculos, Volkswagen (SEVASA)

8. Comité de Oficina Coordinadora de Riesgos Asegurados (OCRA)

9. Colegio Nacional de Actuarios (CONAC)

10. Asociacion Mexicana Automovilistica

11. Asociacion de Seleccionadores de Riesgos en el Seguro de Personas (ASERP)

12. Instituto Mexicano de Contadores Publicos (IMCP )

13. Funcionario del Sector Asegurador (FUSA)

14. Endeavor Universidad de las Américas Puebla

15. Consejo Agropecuario de Jalisco

16. Club Rotario Toluca Suroeste

17. Club LideRS empresas Lideres en Responsabilidad Social

18. Fideicomiso Institucional en Relacién a la Agricultura - (FIRA)

19. Asociacion de Bancos de México - (ABM)

20. Nacional Financiera (NAFIN)

21. Secretaria de Agricultura, Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacion - (ASARPA).

22. Asociacion Mexicana de Actuarios - (AMA)

23. Asociacion Latinoamericana de Suscriptores Maritimos - (ALSUM)
24. Asociacion Internacional de Actuarios - (AIA)

25. Asociacion Mexicana de la Industria Automotriz, A.C.

Informe anual 2014 - MAPFRE MEXICO Y LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
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Dimension Social
de MAPFRE México

4.1. FACTOR HUMANO EN MAPFRE

En MAPFRE México sabemos que hoy en dia las
organizaciones ya no estan limitadas por fronteras, el mundo
empresarial se ha convertido en una lugar global en el que
todos debemos ser capaces de trabajar con personas de
diferentes culturas, situacion que nos permite el desarrollo

de una actitud flexible en la que el respeto vy la confianza son
elementos primordiales para poder construir todos juntos un
clima laboral sano en el que no solo logremos sino superemos
los objetivos establecidos, permitiendo ademas, el desarrollo
profesional y laboral de todos sus colaboradores.

En este sentido vy para dejar de lado cualquier suposicion

o ambigUedad al respecto, en nuestro Cddigo de Etica,

se establecen reglas muy claras de actuacion en las que
todos los participantes de nuestra gestion empresarial

se desempenfaran en un espacio libre de discriminacion,
explotacion, intimidacion o desigualdad, esto 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, considera un canal de consultas
y denuncias a disposicion de los colaboradores.

Las politicas de recursos humanos tienen como objetivo
potenciar el compromiso de los colaboradores con los valores
de MAPFRE lo que resulta en el desarrollo de personas con
habilidades y capacidades globales.

Esta seccidn da respuesta a los temas identificados como
mas relevantes tanto para MAPFRE como para sus grupos
de interés (colaboradores, proveedores y clientes), que han
participado en el proceso de materialidad, lo que de principio
nos lleva a la definicion de este término.

Informe anual 2014 - DIMENSION SOCIAL DE MAPFRE MEXICO

¢Qué es la materialidad? Materialidad es sefalar aquellos
asuntos especialmente relevantes para la sostenibilidad de
una organizacion, por cuanto refleja sus efectos econdmicos,
ambientales y sociales mas significativos y/o influyen

de forma sustancial en las evaluaciones, decisiones y
percepciones de sus grupos de interés.

A continuacion 4 de los 18 temas identificados como
relevantes para MAPFRE a nivel Corporativo directamente
vinculados con temas sociales:

PROMOVER un entorno de trabajo

en el que se respete la diversidad, la igualdad
vy la no discriminacion

GARANTIZAR la seguridad y estabilidad

en el empleo

Ofrecer FORMAC|ON y desarrollo

profesional a los colaboradores

Asegurar la SALUD y bienestar de los
colaboradores
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4.1.1. Organizacion, estructura de la plantilla
[G4-9 G4-10, G4-LA2, G4-LA3]

Actualmente MAPFRE México cuenta con 1,752 colaboradores, de los cuales el 54% son hombres y 46% mujeres; destacando
que si bien se observa con respecto a afos anteriores una disminucion del 4%, se ha mantenido tanto el niumero de plazas como
la cobertura de contrataciones fijas, esto a pesar de las fluctuaciones de mercado vy situacidon socioecondmica en el pais, lo que
refrenda el compromiso de retencidn y desarrollo del talento, el capital mas importante con el que se cuenta reflejdndose en una
rotacion del 11%.

Plantilla de colaboradores

2012 2013 2014
Hombres 653 377 67 1,030 61 49 392 1,003 588 49 362 950 54
Mujeres 660 50 187 33 847 45 633 51 187 32 820 45 617 51 185 34 802 46
TOTAL 1,313 100 564 100 1,877 100 1244 100 579 100 1823 100 1205 100 547 100 1752 100

Cifras redondeadas.
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Distribucién por edad

La edad media de empleados es de 34.78 anos vy la antigledad promedio en la organizacion es de 6 afos.

2012 2013 2014
<30 afos 195 239 142 337 313 141 173 137 278 243 144 182 19 263 242

30 a 39 afos 291 322 183 94 474 416 285 321 174 87 459 408 257 270 163 94 420 364
40 a 49 afios 133 88 39 17 172 105 137 123 64 26 201 149 141 133 62 25 203 158

50 6 mas 34 m 13 2 47 13 48 16 17 4 65 20 46 32 18 6 64 38
TOTAL 653 660 377 187 1,030 847 611 633 392 187 1,003 820 588 617 362 185 950 802
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4.1.2. Empleo y seleccion
[G4-10, G4-LA1, G4-LA3, G4-HRS5, G4-HR6, FS4]

En MAPFRE México sabemos que la fidelidad, el compromiso vy la responsabilidad de un colaborador son factores esenciales no
solo para lograr buenos resultados sino también para permanecer en el mercado como una organizacion competitiva en la que el
compromiso bidireccional de los colaboradores representa una ventaja determinante en la gestion empresarial.

Es decir, un colaborador comprometido se convierte, en el mejor embajador de MAPFRE, por lo que una de sus principales
ocupaciones, es involucrarlos desde su ingreso en su filosofia empresarial a través de, la identificacion de talento y la detonacion
de su potencial, logrando con ello asegurar su permanencia en la organizacion.

MAPFRE México, comunica su filosofia a todos los colaboradores a través de la Mision, Vision y Valores; acciones mediante las
cuales se establecen las bases para generar un ambiente laboral confiable e integrador que promueve el trabajo en equipo de
forma constructiva y ética.

Siendo consistentes con estos principios, se promueve la estabilidad laboral de los colaboradores, mediante un compromiso
profesional por ambas partes, estableciendo contratos por tiempo indeterminado a un 93% de nuestra plantilla laboral,
incrementando en 2014 la proporcion de contrataciones bajo estos términos.

SEGUROS RESTO DE LA ACTIVIDAD
2022 203 204 2012 2013 2014

Contratos a tiempo indeterminado 646 658 606 630 588 615 343 170 347 173 332 176
(contratos fijos)
Contratos temporales 7 2 5 3 0 2 34 17 45 14 30 9
(sustituciones, sustituciones
maternidad y puntas de trabajo)
TOTAL 653 660 611 633 588 617 377 187 392 187 362 185

En MAPFRE México se promueven las practicas de trabajo digno y se condena el trabajo infantil y el trabajo forzoso, apegandose
a la legislacion laboral nacional y los convenios de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT). De igual manera, se protegen
los derechos del personal a través del Reglamento Interior de Trabajo y se mantiene una linea de maximo respeto de los
derechos de los trabajadores en materia sindical y negociacion colectiva de acuerdo con la Ley.

Durante este periodo se han tenido altas y bajas en la organizacién por los siguientes motivos:

2012 2013 2014
Voluntarias 73 59 43 37 116 96 64 58 37 36 101 94 45 49 56 23 101 72
Despidos 25 25 15 9 40 34 12 19 3 3 15 22 8 8 6 2 14 10
Excedencias 26 28 69 50 95 78 60 51 36 26 96 77 27 12 24 13 51 25
Jubilaciones 0 0 0 0 0 0 6 1 0 0 6 1 0 0 0 0 0 0
Prejubilaciones 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Fallecimientos 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Invalideces 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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Rotacidn

En MAPFRE México existe un compromiso por el desarrollo y retencion de talento, lo cual se refleja con la disminucion del
indicador de renuncias voluntarias presentadas en 2013, es decir, 195 contra 173, lo cual registra un decremento en este concepto

del 11%.
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A continuacion se muestran las bajas por maternidad y dias de descanso otorgados a nuestros colaboradores por la llegada de
un nuevo miembro de la familia.

TIPO DE BENEFICIO INCAPACIDAD POR MATERNIDAD SEIS DIAS DE DESCANSO POR MATERNIDAD CINCO DIAS DE DESCANSO POR PATERNIDAD
MAPFRE México SEXO0 FEMENINO FEMENINO MASCULINO
Empleados con derecho 620 620 595
Empleados que lo disfrutaron 37 27 17
Empleados reincorporados después de la incapacidad 37 No aplica No aplica
Dias perdidos No aplica No aplica No aplica
MUS SEX0 FEMENINO FEMENINO MASCULINO
Empleados con derecho 166 No aplica 354
Empleados que lo disfrutaron n 0 4
Empleados reincorporados después de la incapacidad 10 No aplica No aplica
Dias perdidos No aplica No aplica No aplica
DEFENSA SEXO0 FEMENINO FEMENINO MASCULINO
Empleados con derecho 20 No aplica 8
Empleados que lo disfrutaron 2 0 0
Empleados reincorporados después de la incapacidad 2 No aplica No aplica
Dias perdidos No aplica No aplica No aplica
FIANZAS SEXO0 FEMENINO FEMENINO MASCULINO
Empleados con derecho 17 17 19
Empleados que lo disfrutaron 1 1 0
Empleados reincorporados después de la incapacidad 1 No aplica No aplica
Dias perdidos No aplica No aplica No aplica

Durante el 2014, se registro un 6% de colaboradoras que ejercieron su derecho a incapacidad, registrandose la baja de solo una

de ellas tras su maternidad; con respecto a los colaboradores, el 2% disfrutaron de los dias de descanso por paternidad.
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Seleccidn
[G4-LA10]

En MAPFRE México entendemos que la productividad esta
relacionada tanto con habilidades como con capacidades
técnicas lo que permite el desarrollo de tareas requeridas en
cada uno de los puestos asignados, por lo que, para empatar
a los candidatos adecuados con los puestos disponibles, se
han implementado metodologias que permiten identificar

a los mejores candidatos, reduciendo de esta forma la
probabilidad de una asignacion inadecuada de la plaza
vacante.

Las politicas de Recursos Humanos, de la mano del Codigo
de Etica y Conducta, soportan el proceso de reclutamiento y
seleccion, generando transparencia, seguridad, compromiso
y confianza de cara a los colaboradores. Actualmente, se
utilizan para este proceso las siguientes herramientas:

— Psycowin: identifica la compatibilidad del postulante
con las necesidades del puesto, a través de una evaluacion
del perfil gue considera 5 competencias de liderazgo vy 8
competencias institucionales.

— Assessment Center: proceso estandarizado de
evaluaciéon gue minimiza el sesgo en las evaluaciones,
reforzando el principio de igualdad de oportunidades.
Se maneja en procesos de seleccion, promocion interna,
evaluacion e identificacion de necesidades de formacion,
asi como en planes de carrera y desarrollo.

Cobertura de plazas vacantes:

La gestion de personal en MAPFRE México es una
responsabilidad compartida de todas y cada una de las
areas ejecutivas gque tienen personal a su cargo, por lo cual,
al crearse una vacante, los encargados de area utilizan los
instrumentos implementados para la correcta seleccion,
considerando en todo momento el cumplimiento de los
principios de no discriminacion, igualdad de oportunidades e
inclusion laboral.

Para fomentar la retencién y crecimiento del talento,

se publican en primer lugar las vacantes en el portal de

la intranet , de tal forma que aguellos interesados en
participar en la seleccion tienen la posibilidad de conocer
los requerimientos con anticipacion y prepararse para su
postulacion; posteriormente, en caso de no cubrir la vacante
con recursos internos, se abre la oportunidad a candidatos
externos que compartan la estrategia empresarial de
MAPFRE México y demuestren las habilidades y capacidad
técnica para ejecutar las tareas que el puesto demande.
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Te invitamos a consultar las plazas vacantes que
internamente postulamos para ti con el objetivo de
apoyar tu desarrollo profesional en la compafdia.
Consulta:
https://www.mimapfre.com.mx...4443/

genteMapfre2/default.aspx %

Te cuidamos

S —
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Las fuentes externas de reclutamiento provienen de
Universidades, Grupos de Intercambio del Sector Asegurador,
Ferias de Reclutamiento, Bolsas de Trabajo y Networking,
buscando a los candidatos que cubran el perfil requerido y
estén interesados en desarrollar una carrera profesional con
MAPFRE México.

A través del ejercicio de la politica de Integracion de
Personal, MAPFRE México, reitera la importancia de observar
elementos de competencia, conocimiento, experiencia,
formacion y de actitud para la seleccion de su plantilla.

Modelo de competencias

El Modelo de Competencias integra los procesos ligados a
Capital Humano para atraer, desarrollar y retener al mejor
talento humano.

Ademas gestiona el modelo de Cultura Organizacional,
mediante una efectiva planeacioén, organizacion, desarrollo,
coordinacién y control de procesos, capaces de promover el
desempeno eficiente de nuestros colaboradores.

Con la aplicacion de este modelo, se facilita la seleccion
de personal acorde a las necesidades de la organizacion,
identificando ademas las necesidades de formacioén para
el desarrollo de habilidades y estructuracion de planes de
carrera.

Adicionalmente, los resultados obtenidos se utilizan para
el analisis de compensaciones alineadas al desempefo,
mejorando la gestion de capital humano impactando de
manera directa al logro de objetivos corporativos.
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Sistema de Gestidn del Desempeifio y Talento
[G4-LAT0, G4-LAT11]

La Evaluacion del Desempeno le permite a MAPFRE

México, tener una medicion sistematica, objetiva e integral
del rendimiento vy logros de los colaboradores. Con la
institucionalizacion del Sistema de Gestion del Desempefio

y Talento se alinean los objetivos estratégicos corporativos
con los objetivos individuales del colaborador, lo que permite
tener una mayor sinergia interna.

Mediante los beneficios de la consolidacion del Sistema, se
logra:

— Tener una comunicacion mas transparente Lider-
Colaborador en la asignacion de objetivos, esto permite
focalizar esfuerzos para alcanzar las metas comunes.

— Permitir al lider gestionar a sus colaboradores dirigiendo
sus esfuerzos e identificando sus necesidades para
establecer planes de desarrollo individual que mejoren su
desempeno.

— Establecer estrategias para apoyar a colaboradores cuyo
resultado no ha sido satisfactorio.

— Fortalecer la cultura de evaluacion por Competencias,
es decir, por comportamientos deseables, objetivos y
medibles mitigando la subjetividad.

— Diferenciar a los colaboradores con base a su
desemperio vy clasificandolos en grupos de talento.

— Elegir a los colaboradores de alto potencial para
participar en los Programas de crecimiento y desarrollo
institucionales.

Incentivos

2014

E1 Sistoma do Gestidn del Desempedio y
Tolento ostd preparads, &6 ol momonts
para gue en conjunin con tu lider definan
|2 objetivos v s mots de desarrollo a
sleansar an aate 2014

de Gestibn
efioy Tolento

MAPFRE cuenta con Planes y
herramientss do formaciin para apoyar
ol desarmollo de tus Compotencia.
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En el ejercicio 2014, se evaluaron a 1,147 colaboradores,
distribuidos de la siguiente manera:

Proceso de Evaluacién del Desempeio
[G4-LATO, G4-LAT,]

Entre las funciones del Rol de Lider en MAPFRE México, > Directores: 36
esta dirigir el proceso de Evaluacion del Desempefo. Este
proceso inicia con la Definicidon y Asignacion de Objetivos,

en el que el lider en conjunto con sus colaboradores, definen
y acuerdan los Objetivos en los que trabajaradn en el ano. La
siguiente fase es la Evaluacion de Seguimiento, la cual tiene
como propodsito verificar si se van logrando los objetivos o en
su caso tomar las medidas correctivas necesarias. Finalmente
se lleva a cabo la Evaluacion Anual, donde el lider y el
colaborador se reunen para evaluar el logro de los objetivos,
esta sesion es muy importante ya que en ella el lider indica

a su colaborador las fortalezas y areas de oportunidad
identificadas.

> Responsables: 72
> Coordinadores: 265
> Operativos: 774

Todos los colaboradores participan en los Programas

de Formacioén Institucionales, particularmente, los
colaboradores ubicados en la categoria en Desarrollo, reciben
retroalimentacion directa por parte de su Director para
brindarles el apoyo para mejorar su desempefo.

De esta manera, el Sistema de Gestion del Desempefo, se
consolida como una herramienta de gestién importante, ya
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La siguiente grafica muestra la curva forzada de Talento de
2014 con los grupos de talento existentes en la Compania.
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45%
5% 30%
® Contribucion Como resultado de la Gestion del Desempefo, se integra la
25% sobresaliente “Matriz de Méritos”, instrumento mediante el cual es posible
10% 9% diferenciar la recompensa para los colaboradores, en un

15% . L .
©  Alto Desempefio En Desarrollo @ entorno de transparencia, objetividad y claridad para todas

5% las partes, generando asi confianza para quienes colaboran
en MAPFRE México.

Para la evaluacioén de los colaboradores se consideran
ademas los indicadores econdmicos conforme la tendencia
del pais, como es el indice de inflacidn, el porcentaje

del incremento al salario minimo nacional y la tendencia
porcentual de incremento para el sector asegurador. Con lo
cual, ademas de mantener la equidad interna, se promueve la
competitividad salarial en el mercado.
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Politica de compensaciones
[G4-54, G4-55, G4-EC5, G4-LA13]

Grupo MAPFRE promueve el pago justo y apropiado para
todos y cada uno de sus colaboradores, por lo cual se ha
implementado a nivel global una politica retributiva, donde se
compromete a que la compensacion sea acorde al puesto de
trabajo y el desempeno del colaborador.

Anualmente se revisan los salarios y se evaluan las
modificaciones a los Tabuladores en base a estudios
de competitividad salarial, e incrementos generales
determinados por indicadores econdmicos externos,
asi como los limites presupuestales o estrategia de
compensaciones gue se defina.

El incremento salarial individual se determinara en funcion
del desempefo observado del colaborador, su desarrollo
profesional, las promociones alcanzadas en la empresa y la
desviacion de la retribucion de la persona.

En términos generales, los salarios de MAPFRE son
superiores al salario minimo de los paises en donde opera.
Para el caso de México, el incremento salarial fue del 86.3%
con respecto al aumento minimo del pais.

Grupos de talento

Alto Contribu
Desempefio sobresaliente

En Desarrollo

Arriba de la
media

Escalas de Incremento
tabulador promedio

En MAPFRE México superamos la compensacion minima
salarial en un 231%, con lo cual nos posicionamos como una
empresa que otorga mejores beneficios a sus colaboradores.

Debajo de la
media

SALARIO MINIMO _ SALARIO % INCREMENTO SALARIO
DE ENTRADA EN  MINIMO PAIS ~ MAPFRE CON RESPECTO AL
MAPFRE 2015 MINIMO DEL PAIS

MEXICO 6,964.00 2,103.00 231%

45



4.1.3. Diversidad e igualdad de
oportunidades
[G4-LA4, G4-LA12, G4-LA13]

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

Grupo MAPFRE es una empresa de caracter global y se
apega a distintos principios internacionales para la proteccion
de derechos humanos. En este tenor, se promueve la
diversidad e igualdad de oportunidades entre nuestros
colaboradores, en un ambiente libre de discriminacion por
condiciones fisicas, ideoldgicas o sociales, lo que permite:

— Mayor Equidad
— Compensacion por logro de metas
— Reconocimiento al esfuerzo

— Fortalecimiento de una cultura basada en la equidad, la
justicia y la transparencia

La descripciéon de puestos son también referencia para la
cobertura de plazas vacantes cuya principal caracteristica es
la descripcion de funciones, actividades y tareas permitiendo
con ello la identificacion de competencias, formacion
académica, conocimiento de idiomas, experiencia, necesarias
para desempefar optimamente el puesto, dejando de lado las
apreciaciones personales.

Grupo MAPFRE mantiene un didlogo permanente con los
representantes legales de los colaboradores y promueve los
derechos laborales a través del drea de Recursos Humanos
conforme la normatividad local. Se reconoce a estos
representantes como grupo de interés de la organizacion

y mantiene una linea de respeto en materia sindical o de
negociacion colectiva, cabe mencionar que en la legislacion
laboral mexicana no existe la obligacion del preaviso, y en
MAPFRE México no hay presencia de colectivos.

PROGRAMA GLOBAL DE DISCAPACIDAD

A nivel global, MAPFRE ha establecido un compromiso para
integrar colaboradores con discapacidad y promover su
desarrollo profesional, en un ambiente libre de discriminacion
mediante la implementacion desde el 2013, de actuaciones
que contribuyan en:

1. La integracion laboral de las personas con discapacidad,

2. La generacion de una cultura en la que la discapacidad
no se observe como una incapacidad,

3. La mejora de la calidad de vida a través de la
accesibilidad fisica y tecnoldgica, para las personas con
discapacidad que trabajan en MAPFRE

4. El desarrollo de productos vy servicios dirigidos a este
colectivo.

EQUIDAD DE GENERO
[G4-LA12, G4-LA13]

En linea con el compromiso de Grupo MAPFRE para
proteger los Derechos Humanos y fomentar la equidad,
MAPFRE México refrenda por quinto ano consecutivo, el
reconocimiento como una de las Empresa con Equidad de
Género, gracias al éxito del modelo que ha implementado.
Mediante este instrumento se integra a la Cultura
Organizacional practicas de gestion laboral que ofrecen
igualdad de oportunidades y condiciones para que estas
oportunidades se aprovechen en las mismas condiciones.

Este certificado lo otorga el Instituto Nacional para las
Mujeres mediante la validacion de la implementacion del
modelo MEG:2012, mismo que fue actualizado en 2013,
impulsando cambios significativos en la Cultura de MAPFRE vy
su modelo institucional.

Actualmente, la distribucion de puestos ejecutivos ha
variado en el tiempo, considerando relevante el incremento
de puestos ejecutivos ocupados por mujeres en los ultimos
3 anos, observando un 2% mayor respecto al 44% del afo
anterior, y una relacion entre hombres y mujeres del 7.85%.

Distribucion de puestos ejecutivos por género:

*

Mujeres

Hombres

2013 2014
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Distribucion por género y nivel
[G4-EC6, G4-LA10, G4-LA12]

El modelo de equidad de género ha transformado la vision de MAPFRE México identificando las actitudes sexistas y de

desigualdad entre hombres y mujeres en los distintos ambitos de convivencia, motivando al cambio cultural entre los
colaboradores y grupos de interés y fomentando la denuncia de acciones discriminatorias, hostigamiento y acoso o menosprecio

Distribucién de plazas por nivel y género:

NIVEL AREA 2012 2013 2014

HOMBRES MUJERES TOTAL HOMBRES MUJERES TOTAL HOMBRES MUJERES TOTAL

Alta Direccion Sequros 8 1 9 1 0 1 0 0 0
Resto 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Directores Seguros 4 0 4 10 2 12 25 1 26
Resto 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Jefes y Mandos Sequros 152 m 263 129 103 232 120 ns 235
Resto 3 6 9 3 6 9 4 8 12

Técnicos Seguros 261 243 504 253 247 505 219 202 421
Resto 243 79 322 205 70 294 235 67 302

Administrativos Seguros 41 38 79 31 38 76 63 74 137
Resto 78 41 n9 70 37 107 80 78 158

Personal de Apoyo Seguros 12 5 17 6 5 12 4 3 7
Resto 3 0 3 14 2 16 15 4 19

Comerciales Seguros 175 262 437 170 235 406 157 222 379
Resto 50 61 m 55 58 153 28 28 56

Sequros 653 660 1,313 606 630 1,244 588 617 1,205

TOTALES Resto 377 187 564 347 173 579 362 185 547
1,030 847 1,877 953 803 1,823 950 802 1,752

En MAPFRE México hay 45 empleados de la Alta direccion, de los cuales, solo 5 de ellos son de origen extranjero, conservando
asi un 87.5% de directivos locales.

Igualdad de retribuciéon entre mujeres y hombres

[G4-HR3, G4-LA13]

La remuneracion en MAPFRE México es analizada a través de los resultados obtenidos en la Matriz de Méritos, sin importar

género, nivel jerarquico o cualquier otra caracteristica que pudiera resultar discriminatoria o exclusiva. Por lo que de acuerdo a lo

anterior, podemos asegurar, que no existe discriminacion por género en el tabulador de nuestros colaboradores.

Para reforzar el Modelo de Equidad, MAPFRE México ha desarrollado una politica de auditorias al mismo, en el que se establecen

revisiones de por lo menos una vez al afo para asegurar la implementaciéon y funcionamiento del sistema. Los resultados de

estas evaluaciones son informados al comité de Equidad, que tiene a su cargo asegurar que las acciones correctivas pertinentes
se lleven a cabo. Cabe destacar que durante 2014 no se reportaron casos de discriminacion ni de incumplimiento de los Derechos

Humanos.
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Acoso y hostigamiento

[G4-LA16; G4-HR3] A través de nuestras Jusavng
_ . précticas de Fao "’w\

Bajo el entendimiento de que la Cultura MAPFRE se basa igualdad, en MAPFRE 2 b
en los valores orientados hacia el respeto de la dignidad México hemos sido g §
de los colaboradores y aguellos que participan en nuestra certificados por el ‘l& J.f
organizacion, se ha implementado el sistema de gestion Instituto Mexicano de aw:ﬁ/
para la prevencion, tratamiento y correcciéon del acoso y [as Mujeras como o
hostigamiento en la empresa, integrado al Modelo de Equidad una empresa
para asegurar su uso y vigilancia en toda la organizacion. Modelo de

Equidad de
Es responsabilidad de todo colaborador, contribuir en Género desde

la garantia de un entorno laboral en el que se respete la 2009
dignidad de las personas, para ello se realizan campanas

que refuerzan la postura de la organizacion, frente a eventos
discriminatorios, de hostigamiento y acoso y promoviendo el

ambiente sano y cordial en el trabajo.

Desde 2013, se implementd una herramienta de consulta,
desarrollada por el Instituto Nacional de las Mujeres, que
tiene como propdsito identificar conductas inapropiadas en
materia de discriminacion, acoso u hostigamiento y en contra
de los valores de MAPFRE México. Como resultado de estas
encuestas a pesar de no haber existido denuncia alguna, se
implementaron acciones que permiten el fortalecimiento de
una cultura libre de acoso y hostigamiento.

“ MAPFRE | MEXICO

T cuidamos

MAPFRE México como organizacion alineada al Modelo de Equidad de Género
(MEG2012), se mantiene ocupada en la implementacion de herramientas que
le permiten el fortalecimiento de una cultura libre de acoso y hostigamiento
aspectos que el Instituto Nacional de las Mujeres clasifica como de atencién
no solo preponderante sino también permanente en las organizaciones

que certifica como es el caso de MAPFRE México, cuyo reconocimiento se
mantiene por 5° afo consecutivo.

En ese sentido durante el 2014, MAPFRE México atendid dicho tema a través
de sus talleres de Cultura Organizacional, en los que se recordo la importancia
de mantener relaciones basadas en el respeto, tolerancia y armonia; una
segunda accion fue la matriculacion en el curso e-learning de Equidad de
Género e lgualdad, manteniendo ademas la difusion y promocién del uso de
las lineas de denuncia. Ya por ultimo, se aplicd una herramienta a través de

la cual, los colaboradores pudieron expresar los temas que este respecto les
resultan de mayor importancia, obteniendo los siguientes puntos:

— Piropos o comentarios no deseados acerca de su apariencia
— Miradas morbosas o gestos sugestivos que incomodan

— Burlas, bromas, comentarios o preguntas incomodas sobre su vida sexual
0 amorosa

— Presion por aceptar invitaciones o encuentros no deseados fuera del
trabajo

— Contacto fisico no deseado

La atencion de estos aspectos forman parte del compromiso de MAPFRE
México para este 2015.
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Canales de Apelacién Internos
[G4-LAT6, G4-HR4, G4-HR12]

MAPFRE México, administra su compromiso para asegurar
el cumplimiento de los Derechos Humanos a través de

la aplicacién de su Codigo de Etica y Conducta dando

a conocer ademas un canal de consulta y denuncias
“Sistema de Actuacion Etica”, donde se informa de manera
confidencial y con total garantia, sobre cualquier situacion
gue suponga el incumplimiento o transgresion de los
principios y normas éticas de actuacion.

En el ejercicio 2014, se presentaron denuncias de control
interno e intento de fraude que fueron atendidos de acuerdo
con el Codigo de Etica y Conducta, evitando malos manejos
y posibles eventos de blangueo de capital, por su atencion
oportuna.

Este Canal de Consultas y Denuncias es accesible a todos
los empleados a través del buzon electronico https://
www.mapfre.com.mx/seguros-mx/particulares/paginas/
actuacion-etica.jsp

Movilidad y Promocidén Interna
[G4-LA10]

En el entendido que MAPFRE busca desarrollar a sus
colaboradores brindandoles oportunidades de desarrollo

y crecimiento profesional para potenciar la capacidad

y promocion interna, buscamos mantener el sentido de
pertenencia en la plantilla a través de distintos programas
de formacion y movilidad por area funcional o ubicacion
geografica, como diferenciadores en el proceso de retenciéon
de talento.

Garantizar la estabilidad y seguridad
en el empleo

De las 314 vacantes generadas en 2014, 220 fueron cubiertas
por movilidad interna, lo que representa el 70 % de ellas.

70%
[ ]
59%
® 57%
[ ]
2012 2013 2014
(600PP) (319PP) (220PP)
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Globalmente, se cuenta con la descripcion de todos

los puestos de trabajo, con lo cual, es claro para el
colaborador gue busca avanzar en su carrera entender los
retos y oportunidades que requiere para continuar en las
promociones internas.

A nivel global en MAPFRE existen cuatro programas para
fomentar la movilidad en los paises donde se opera:

— Equipos globales: enfocado a profesionales con mas de
cinco aflos 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 pals, 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.

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

En MAPFRE México, la permanencia de nuestros
colaboradores en la organizacion se refleja a través de los
contratados que se mantienen en el periodo de este reporte.
La tasa de permanencia es de 6 afos.
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Programa de Becarios

La incorporacion de nuevos colaboradores es un objetivo
muy importante para MAPFRE México, es por ello que desde
2007, la Organizacion, en estrecha colaboracion con las
principales Universidades del pafs, instrumenta programas
de atraccion de jovenes profesionales en la modalidad de
becario. Este programa esta dirigido a estudiantes de los
Ultimos semestres de licenciatura o recién egresados.

Los becarios colaboran con la Organizaciéon desarrollando
actividades gue les permiten adquirir experiencia practica
relacionada con sus areas de interés profesional, de esta
forma, luego de un periodo de seis a doce meses, tienen la
posibilidad de incorporarse a la empresa. Es conveniente
seflalar que durante su estadia como becarios, tienen la
oportunidad de participar en programas de formacion que
contribuyen a la adquisicion de competencias que les ayudan
en su incorporacioén a la organizacion.

Este programa ha demostrado ser una exitosa herramienta
de atracciéon de colaboradores competitivos. En 2014,

el programa tuvo un total de 41 participantes (plantilla
promedio), de los cuales 17 resultaron en contrataciones.

Las principales Universidades con las que trabaja MAPFRE
México para éste programa son:

> Universidad Nacional Auténoma de México (UNAM)
> Universidad Anahuac (UA)

> |nstituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores Monterrey
(ITESM)

> Universidad La Salle (ULSA)

> Universidad del Valle de México (UVM)

> Universidad Panamericana (UP)

> Instituto Tecnoldgico Autdnomo de México (ITAM)
> Universidad Iberoamericana (UIA)

> Universidad Tecnoldgica de México (UNITEC)

> Instituto Politécnico Nacional (IPN)

> Universidad Popular Auténoma del Estado de Puebla
(UPAEP)
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> Escuela Bancaria Comercial

> Universidad de Londres

> Universidad Auténoma de Chapingo

> Universidad de las Américas de Puebla
> Colegio Nacional de Actuarios

> Escuela Libre de Derecho

> Universidad Mexicana

> Universidad Auténoma Metropolitana
> Universidad Tec Milenio

> Colegio Superior de Gastronomia

> Universidad del Claustro de Sor Juana
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4.1.4. Desarrollo Organizacional

En MAPFRE México sabemos que, la permanencia de nuestro
negocio esta relacionada con la forma en que vivimos la
dindmica del mercado, de operaciéon y de liderazgo, por

lo cual, constantemente refrendamos nuestra Cultura
Organizacional y actualizamos los procesos que reflejen los
valores y compromiso con grupos nuestros de interés.

Es por ello que, anualmente abordamos los temas de
actualidad y su influencia en el desarrollo de la empresa

a través de Talleres de Cultura Organizacional, en los que
ademas de reforzar la filosofia de MAPFRE se resumen las
practicas que anualmente se implementan a favor de sus
colaboradores.

TU COMPROMISD,

pilar fundamental de la VISION MAPFRE
MAPFRE, LA ASEGURADORA E-.DBAJ. DE CONFIANZA

CULTURAS " e
ORGANIZACIONAL 2014

jParticipa!

= MAPFRE Te euidames

Este ano, a través de distintas dindmicas, en las que
participaron los colaboradores, se fortalecio la cultura y

el concepto empresarial de Grupo MAPFRE, validando

las habilidades de colaboracion, entendimiento y escucha
para el desarrollo de un ambiente laboral de confianza y de
crecimiento tanto profesional como personal para quienes
forman parte de esta Institucion.

Las actividades consideraron la representacion de los
beneficios que los colaboradores tienen gracias a las
caracteristicas culturales del Grupo; lo cual plasmaron en

una historia, poema o cancidn, como parte del material que
conforma la campana “Vive la Cultura en esta Organizacion”,
asumiendo asi la identidad de la empresa como propia,
reconociendo ademas que el participar en una de las mejores
empresas para trabajar en México mas que una frase es algo
que se vive y que se toca en nuestro dia con dia.
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4.1.5. Desarrollo profesional y formacion
[G4-LA9, G4-LAT0, G4-LATI, G4-HR2]

En el compromiso de MAPFRE México con sus colaboradores
para crecer conjuntamente, se han implementado programas
globales para el éxito profesional y empresarial de ambos.

A través de estos programas se abren oportunidades

de desarrollo en la organizacion, con criterios claros y
homogéneos de oportunidad.

Ofrecer formacion y desarrollo
profesional a los colaboradores

Durante el 2014 se dio seguimiento a programas especificos
de desarrollo profesional con los cuales se han definido
planes puntuales de formacidn, para mantener el nivel de
competitividad de MAPFRE, a través de:

— El desarrollo de habilidades directivas y de liderazgo,
comportamiento interpersonal y conocimientos del negocio

— La integracion de la actuacion de los colaboradores con
el plan de negocio

— La comprension del negocio en la estructura
organizacional

El reconocimiento al alto nivel de rendimiento, asi como
la identificacion de futuros directivos y personal clave, es
pieza fundamental en estos programas para incentivar la
permanencia y el desarrollo.

Dada la importancia de este tema, anualmente se designa
una cantidad presupuestal a favor de éstos, misma que
muestra el siguiente comportamiento:

INVERSION EN FORMACION
201 2012 2013 2014
Costes Directos $5,166,638.00 $8,166,953.03  $4,172,315.992 $8,283,313.75

Costes Indirectos  $4,648,746.00  $3,711,935.38 $247,624.93  $466,464.42

TOTAL $9,815384.00 $11,878,888.41 $4,419,940.92 $8,749,778.17

La formacidon por categoria laboral se detalla en la siguiente
tabla:

2011 2012 2013 2014

No.DEHORAS  ASISTENCIA No.DEHORAS  ASISTENCIA No.DEHORAS  ASISTENCIA No.DEHORAS  ASISTENCIA

Directivos 346 89 560 15 462 89 2,366 364
Jefes 1150 233 19,025 4751 119935 3005 18,844 4,052
Técnicos 19109.5 5,58 21,29 835 16,7945 6,081 21116 6,59
Administrativos 8,760 2,933 15,010 5,030 1047 4213 10,5665 342
TOTAL 29,365 10553 61,890 18,287 390 1668 58,8925 14750
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Modelo Global de Formacidén
[G4-LA9, G4-LA10, G4-HR2]

En MAPFRE México, consideramos que la formacion

de nuestros colaboradores es la base para asegurar la
continuidad operativa y de calidad de nuestra organizacion,
por ello, contamos con un Modelo Global de Formacion,

en el que, a través de distintas plataformas se provee de
entrenamientos a nuestros colaboradores de manera efectiva,
alineados a la estrategia corporativa.

La capacitacidon que se brinda en estos programas se clasifica
en:

En este afio, el numero total de horas invertidas en estas
categorias es de 59,008, desglosadas como sigue:

201 2012 2013 2014

No. DE HORAS No. DE HORAS No. DE HORAS No. DE HORAS

Técnica 12,628 10,752 16,878 11,280
Comercial 5,109 5,013 8,142 13,819
(orporativa 22,296 46,762 15,039 33,909
TOTAL 40,033 62,527 40,059 59,008

— Corporativa: programas de contenido general sobre la
cultura y la estrategia de la empresa.

— Comercial: se conjuntan herramientas de gestion,
capacitacion en productos y desarrollo de habilidades
comerciales, incrementando y actualizando el nivel de
profesionalismo de los colaboradores.

— Técnica: programas especializados cuya finalidad es
proporcionar al colaborador las herramientas necesarias
para el optimo desempefno de su puesto actual.

Los modelos de formacién pueden ser presenciales o
virtuales, en esta ultima modalidad a través de la Universidad
Corporativa MAPFRE México, conformada por varias escuelas
de conocimiento.
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Como resultado de los programas y planes de formacion,
MAPFRE México reitera sus objetivos estratégicos

para el desarrollo de sus colaboradores en términos de
productividad, planeacion, calidad, salud y seguridad.
Estos objetivos estan alineados a los corporativos, para la

difusion de la cultura MAPRE en equipos con alta diversidad,

incrementando con ello el conocimiento de todos en sus

actividades diarias, abriendo la posibilidad de asumir nuevas
responsabilidades. Lo que favorece la movilidad internacional

y rotacion interna del talento.
Programa de Induccién

A través del programa de bienvenida e induccion, los
nuevos colaboradores de MAPFRE se adentran a la cultura
Organizacional, hecho que se ve reforzado con el programa
de formacion tanto presencial como de e-learning que,
durante los primeros meses se les asigna, lo que permite
conocer no solo la filosofia de la organizacion sino también
Su vision estratégica.

Los cursos que forman parte del Programa de Induccioén a la

Empresa son:

— Introduccién al e-learning: que presenta al participante
las ventajas de los cursos en linea y algunos consejos
practicos para aprovechar cualguier curso en esta
modalidad.

— Induccién a MAPFRE: donde el participante conoce
la historia de MAPFRE en el mundo, en México vy las

caracteristicas fundamentales de su Cultura Organizacional.

— Prevencién y Deteccion de Operaciones con Recursos
de Procedencia llicita: este curso es requisito legal por
parte de SHCP, pues nos exige a todos los empleados
del Sistema Financiero Mexicano a tomarlo vy realizar una
evaluacion de forma anual. Su contenido, da a conocer
los lineamientos para prevenir el lavado de dinero que

se puede dar o presentar a través de las compafias
aseguradoras.
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— Seguridad de la Informacién: MAPFRE en todo el
mundo, se preocupa por la seguridad de la informacion de
sus clientes; estamos conscientes de que, por la esencia
de nuestra actividad, manejamos informacion confidencial
y es importante que garanticemos gque no se le dé un

mal uso. Este curso establece las normas vy lineamientos
gue debemos seguir los colaboradores de la empresa

para manejar adecuadamente la informacién de nuestros
clientes, nuestros usuarios informaticos vy las herramientas
de trabajo diarias.

— Plan Futuro Seguro: mediante este curso, el colaborador
puede aprender perfectamente de qué se trata el Plan

de Pensiones que MAPFRE México nos provee como
prestacion, asi como la composicion del ahorro vy las formas
gue tendrd en el futuro para disponer de él.

— Bases de la Actividad Aseguradora: este curso ofrece los
fundamentos que cimientan al ramo asegurador en México;
si no ha tenido contacto anterior con este ramo, lo apoya

a familiarizarse con la terminologia basica vy las funciones
indispensables de las aseguradoras.

— Nuestras Competencias MAPFRE: brinda el
conocimiento al participante de las Competencias
Institucionales que todo colaborador debe practicar
vy desarrollar diariamente, al igual que los niveles de
cumplimiento de las mismas.

— Competencias de Liderazgo MAPFRE: facilita al
participante las Competencias de Liderazgo gue todo
colaborador con personal a su cargo debe practicar
vy desarrollar diariamente, al igual que los niveles de
cumplimiento de las mismas.

— Actuacién Etica: ofrece al participante las bases para
identificar los aspectos del Codigo de Buen Gobierno, asi
como del Cédigo Etico y de Conducta enfocados en la
actuacion ética y su aplicacion en las labores cotidianas.

— Normas de Control Interno: el objetivo de este curso
es dar la informacion necesaria sobre lo que es Control
Interno, para qué sirve y de qué se compone; ademas
de dar conocer las directrices que MAPFRE México

ha adoptado acerca de este tema para la mejora de la
operativa interna.

— Evaluacion ADN MAPFRE: conocer los lineamientos del
proyecto ADN MAPFRE.

— Soluciones MAPFRE: reconocer gue mediante este
servicio se puede mejorar la atencion al cliente, agilizar la
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respuesta gue requiere y salvaguardar la informacion, con
la finalidad de ser mas eficientes y mantener satisfechos a
nuestros clientes.

— Conociendo la gestion por procesos en MAPFRE:
comprender de forma general qué es la gestion por
procesos.

Por otro lado, nuestros lideres también deben ser
retroalimentados para asegurar gue continden con el logro
de objetivos e incentiven al personal que tienen a su cargo,
por lo que en este ano se llevaron a cabo “Sesiones de
Retroalimentacién con Lideres”, donde se les informd sobre
los resultados de clima laboral y sobre la relevancia que tiene
su participacion en la gestion y mejora de este tema.

Adicionalmente, MAPFRE México apoya a sus lideres en

sus funciones de gestidon en Recursos Humanos, no solo en
la definicion de lo que debe lograr frente a un equipo, sino
proporcionando herramientas que le ayuden a llevarlo a cabo
de forma mas constructiva y ética. Las dos estrategias a
través de las cuales se desarrollan estas herramientas son:

— Desarrollo de Coaching Directivo: se enfoca a los niveles
de Director y de Responsable, en este programa, los
participantes tienen un Coach Personal que los apoya en el
proceso de desarrollo de habilidades de direccion.

— Taller de Coaching de Liderazgo: Este programa
estd dirigido a colaboradores de nivel Coordinacién

vy Supervision. El taller se enfoca, en propiciar el
autoconocimiento del lider, para ser mas efectivo en sus
relaciones con sus colaboradores.

Formacion e-learning

Los avances tecnolodgicos han permitido a MAPFRE hacer
mas eficiente la capacitacion en la organizacion, brindando
los cursos de formacion a través de mddulos en linea a un

numero mayor de colaboradores, reduciendo ademas los
costos por su imparticion.

EVOLUCION DE CURSOS EN LiNEA
052 048

067 0.72 0.7

201 2012 2013 2014

[ Porcentaje modalidad e-learning I Porcentaje modalidad presencial
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Programa Masters

El Programa MASTERS es el Plan de Carrera Institucional
de nuestra en MAPFRE México. Los participantes son
seleccionados por su jefe directo y su Director de area para
formar parte de este selecto grupo de colaboradores en
desarrollo.

Para la seleccion de estos recursos, existen factores clave:

a. Excelente Desempeno (resultados de la Evaluacion del
Desempefio, Grupo de Talento)

b. Resultados de Potencial (psicométricos)

c. Resultados de Clima de la Encuesta de Valores y
Liderazgo (en el caso de Coordinadores).

El propdsito del programa de formacion es proporcionar

las herramientas necesarias para desarrollar lideres,
preparandolos a través de un programa integral y de
vanguardia y fomentar la PROMOCION de los colaboradores
elegidos.

El programa tiene una duraciéon de 2 aflos y contempla
eventos tanto presenciales como en la modalidad e-Learning,
los cuales fortalecen sus conocimientos y competencias.

La promocion de los colaboradores se puede llevar a cabo
durante su proceso formativo, sin embargo, es requisito que
concluyan con todo el programa en beneficio propio y de la
organizacion.

Universidad Corporativa MAPFRE México

El desarrollo de programas se basa en metodologias para
avanzar en el drea de competencias y desarrollo profesional
y personal, garantizando el cumplimiento de estrategias,
compromisos y permanencia en la organizacion. Asi mismo,
se busca Certificar al personal en areas especificas con

la finalidad de contar con equipos de alto rendimiento

y especializados, ejemplo de esto son los Programas de
Certificacion Comercial, Unidad de Dafios, Idioma Inglés,
Unidad de Personas asi como para Procesos y Tecnologia, los
cuales surgieron en 2014.

Adicionalmente, MAPFRE México ha desarrollado distintos
programas a nivel local que apoyan la propuesta de
formacion y desarrollo para los colaboradores:

— Escuela de Liderazgo para Ejecutivos MAPFRE:

sustentada en el Modelo de Direccién de Habitos, esta
escuela busca profesionalizar a mandos medios de la
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| — Programa de Desarrollo Directivo Internacional (IMDP):
es un programa que se imparte en coordinacion con la
Oxford Leadership Academy e impartido integramente en
inglés, tiene como propdsito reforzar las habilidades de
liderazgo y capacidad directiva de nuestros colaboradores
a nivel global.

— Programa de Desarrollo “AVANZA con MAPFRE”,
organizado conjuntamente con la Universidad Auténoma
de Madrid, dentro de la Catedra UAM-MAPFRE “José
Manuel Martinez”, y la Escuela de Negocios ESIC, dirigido
a empleados con alto potencial de desarrollo, procedentes
de los paises donde MAPFRE tiene presencia.

Me Desarralln
¥ Alcanro =
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Adicionalmente, se imparten cursos especificos en materia
de Derechos Humanos y su integracion en los sistemas

- B de gestion actuales, asi como su implementacion en los

procesos de operacion de MAPFRE México, confirmando

asi, nuestros valores y compromisos institucionales,

voluntariamente aceptados.

organizacion, a través de herramientas para la adecuada
direccion de personas vy la creacion del modelo de
liderazgo MAPFRE México.

En 2014, se capacitd con 3624 hrs. a 1123 empleados en
politicas y procedimientos relacionados con aquellos
aspectos de los Derechos Humanos relevantes para sus
actividades, cubriendo asi al 64% de la plantilla.

— Escuela Unidad de Personas: contiene material sobre
los productos y procesos relacionados a la Unidad como
Emision, Suscripcion y Siniestros, tanto del ramo de Vida,
como de Accidentes y Enfermedades.

Por otro lado, la actuacién de negocio, identifica
oportunidades de formacion especifica, tal es el caso de los
siguientes programas:

— Escuela de Procesos: el objetivo de esta escuela

es proporcionar una herramienta agil que permita a

cada colaborador conocer los procesos y actividades

gue ejecuta vy las relaciones e impactos que tiene su
participacion con otros procesos, ademas de proporcionar
visibilidad acerca del valor que le agrega la correcta
ejecucion de sus actividades diarias.

— Programa de Certificacion y Educacién Continua de
Actuarios: que nace de un requerimiento del drea de
Riesgos para el cumplimiento de la Ley de Instituciones
de Seguros y Fianzas (LISF) y la Circular Unica de
Seguros y Fianzas (CUSF). Dicho programa debera
promover la certificacion de al menos dos integrantes de
cada Unidad de Negocio, a fin de contar con personal de
reemplazo ante contingencias.

Adicionalmente desarrollamos programas alineados a las
iniciativas globales que consolidan la vision estratégica y las
competencias corporativas de MAPFRE. Los colaboradores
reciben esta capacitacion a través de:

— Programa Basico de Danos: tiene el propdsito

de reforzar de manera continua, los conocimientos
basicos del sector asegurador y del Ramo de Danos,
desarrollando habilidades administrativas que logren la
realizacion efectiva de las funciones asignadas.

— Programa de Desarrollo Directivo, PDD: este programa
esta dirigido a los altos mandos de la organizacion para

el fortalecimiento de competencias y desarrollo de

talento directivo. En 2014 se impartieron 16 PDDs, donde
participaron 690 colaboradores en un total de 3,814 hrs de
capacitacion. — Programa de Formacién Basico Sector Automotor:
busca reforzar los conocimientos basicos del Sector
Asegurador y de Productos de MAPFRE México,
desarrollando habilidades que logren una mentalidad
comercial, reconociendo también la importancia de
las areas no comerciales de la Direccion de Negocio
Corporativo para generar lealtad y confianza en los
clientes, siendo mas eficientes con sus recursos y
procesos.

— Programa de Integracién Internacional (MIP): impartido
por Directivos de la organizacion, y dirigido a ejecutivos
de primer nivel que se han incorporado recientemente a la
organizacion, para brindar la vision global de MAPFRE, la
cultura y valores Institucionales.
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4.1.6. Conciliacion vida laboral y personal

El balance entre el ambito laboral y personal es cada vez

mas relevante para los individuos, ademas de brindarnos
satisfaccion, permite ser mas productivo y comprometido

en el desempeno diario. Es por ello que en MAPFRE

México contribuimos con el desarrollo integral de nuestros
colaboradores a través de una politica que facilita el equilibrio
entre estos ambientes.

Como empresa socialmente responsable promovemos la
mejora en las condiciones laborales, dando cumplimiento a
los siguientes objetivos:

— Fomento y equilibrio entre los ambitos laboral y personal
de los colaboradores.

— Contribucion en el bienestar personal y profesional
— Atraccion y fidelizacion del talento.

Algunas de las actividades que se llevan a cabo en este
sentido se describen a continuacion:

MAPFRE Juniors 2014

Durante el verano, MAPRE México le dio la bienvenida a mas
de 100 jovenes familiares de nuestros colaboradores, entre
14 y 20 anos, quienes participaron a nivel Nacional, en el
programa MAPFRE Juniors; el cual se llevd a cabo del 14 de
julio al 1® de agosto.

Este programa tiene como objetivo impulsar la cultura del
trabajo en nuestros jovenes acercandolos a nuestra vida
diaria y compartiendo con ellos el orgullo de pertenecer a
esta gran Institucion. Los jovenes fueron seleccionados para
participar en alguna de las areas de la compafiia; en donde
cumplieron con entusiasmo y dedicacion cada una de las
actividades y funciones asignadas.

Este Programa ha tenido gran recepcion y crecimiento

a lo largo de estos 11 aflos, ya que no solo les brinda la
oportunidad a los jovenes de conocer el entorno laboral en
el que sus familiares se desenvuelven profesionalmente; sino
también se involucran y aprenden diferentes funciones.

Su participacion durante el periodo vacacional refuerza y
amplia sus conocimientos, ayudandoles a descubrir nuevas
areas de interés, conocer personas distintas, trabajar en
equipo y al mismo tiempo divertirse con las actividades
realizadas, convirtiéndolas en una experiencia enriquecedora.

Para MAPFRE México, es un honor recibir a los familiares de

los colaboradores durante el verano logrando de esta forma
hacerlos participes de la filosofia de la organizacion.
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Testimonios

“Me hicieron sentir parte de MAPFRE, me trataron
como uno de los suyos, me senti muy bienvenida con
sus buenos tratos, muchas gracias”

Ramirez Miranda Samantha/ Interlomas.

“Fue una experiencia muy linda al convivir con los
companeros del drea, me llevo una buena experiencia
al ser mas ordenada en los papeles importantes y es
importante saber que existe una empresa asi”

Téllez Gomez Maria de los Angeles/ Interlomas.

“Este programa me ha dejado el valor de la
responsabilidad y ver el ambiente de trabajo real que
se vive en un trabajo, convivir, ser mas seguro de mi
mismo etc. Me gustaria regresar porque cada dia
aprendes algo nuevo”

Deveaux Garcia Gustavo/ Torre.

“Fue un gusto participar en MAPFRE Jr’s, aprend,
disfrute y me diverti, fue una experiencia util en mi vida
personal y el drea que me toco, esta llena de alegria la
cual estuvo dispuesta a ensefiarme y aprender junto a

mi
Diaz Bonilla Silvia Sharon/ Torre.

“MAPFRE Jr's me ha dejado una grata experiencia, ya
que he logrado integrarme de una manera muy buena
VY la experiencia que he tenido me ha dejado un gran
aprendizaje.

Martinez Delgadillo Rodrigo/ Centro.

el

“Participar en el programa MAPFRE Jr’s ha sido
experiencia muy valiosa y enriquecedora ya que me
permitié formar parte de una gran empresa por tres
semanas, en las cuales aprendi diferentes conceptos,
programas, entre otros. Me llevo una experiencia grata
llena de valores, asi como también un bonito recuerdo
de haber estado aqui' y haber convivido con personas
muy trabajadoras y con una sonrisa cada manana”
Rivas Dawn Ana Carolina/ Sureste.

“Si me gusto trabajar aqui, ya que aprendes el
funcionamiento de una empresa de talla internacional,
observas como tu familiar y parte del equipo de
MAPFRE se desenvuelven en el ambito laboral”
Robles Cuevas Jesus Alberto/ Norte.

“El programa MAPFRE Jr's me parece excelente
porque me da la oportunidad de trabajar, aprender,
conocer cosas nuevas. Yo en lo personal si regresaria
para seguir aprendiendo y conviviendo laboralmente”
Herrera Olivo José Eduardo/ Arquimedes/
Metropolitanas.

“Después de laborar en esta empresa por tres semanas
puedo concluir que disfruté la experiencia, al igual que
el ambiente de trabajo que me roded. Esta oportunidad
que MAPFRE me ha brindado me ha servido para
conocer el desenvolvimiento de las distintas partes que
conforman a esta sdlida empresa”

Soto Herndndez Manuel Alejandro/ Noroeste.
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Concurso de Dibujo

Para celebrar el Dia del Nifno, MAPFRE México invita a las
ninas y ninos familiares de los colaboradores, a participar

en el Concurso Infantil de Dibujo que se lleva a cabo cada
afo en el mes de abril. En el 2014 participaron 274 nifios y
ninas. Los dibujos ganadores se integran en el calendario que
se distribuye anualmente a todos los colaboradores de la
empresa.

jConoce o los ganadores do rao do Db
MAPFRE y In Resposabliidad Soclall 12a

iMuchas gracias por participar!
o "'5u da» by
JCar- UL S '.5.'%""
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Ventas Corporativas

MAPFRE México, organiza durante el ano ventas corporativas
dentro de sus instalaciones, en colaboracidon con prestigiosas
marcas de diferentes articulos a precios especiales. Este afo
se realizaron mas de 20 ventas con productos como ropa
infantil, zapatos, perfumes, bolsas, articulos del hogar, lentes,
boletos de teatro y conciertos, mochilas, juguetes didacticos,
articulos de belleza, uUtiles escolares, joyeria, productos de
consumo alimenticio y de reposteria entre otros.

Ocasiones especiales

Para MAPFRE México es muy importante compartir con sus
colaboradores las fechas mas significativas, tales como:

> Dia de la Familia

> Dia Internacional de la Mujer
> Cumpleanos

> Aniversario

> 5 de febrero

> 14 de febrero

> Dia de la Madre

> Dia del Padre

> Hora del planeta

1 MAPFRE ok
Rooban do parte de todos, nuestnd total respato v sdmirackin
- -
R |
%(‘Iﬁdﬂﬂm MAPERE  MEIC

Dia de la mujer
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\ 4.1.7. Beneficios sociales para

% - S %

CAHB EHA l?de = ; T s T colaboradores EVENTO NO. PARTICIPANTES
DiA DE LA FAMILIA L}Lq;_de] -Padre | ! ~ [G4-EC3, G4-LA2] INTEGRACION PUEBLA 58
m = it | \ Acorde con los principios y valores de MAPRE, la empresa ::Egiﬁi:g: r;)RNRTEEI;;E:FRE ]1;(2)
—D ' En MAPFRE sabemos que ser padre ofrece distintos beneficios sociales a sus colaboradores, vy INTEGRACION MERIDA ”
[Participa este 2 de marzo en a ,.ﬁ e o Emﬂ:‘: mf’h“ anualmente, apuesta por incorporar nuevos en pro de sus

Camera del Bia de la Familial m\m‘u}’ g colaboradores. En México, los que recibieron beneficios se

j < Tu esfusrzo y dedizaciin desglosan como sigue: — Evento de integraciéon de Administracién y Finanzas:
es nuestro ejemplo o sequir. tiene como propdsito lograr la transformacion estratégica

del equipo, desarrollando la creatividad, la innovacion y

BENEFICIOS (NUMERO DE COLABORADORES QUE TIENEN ESTE BENEFICI0)

iMuchas Felicidades IPCIP& TIPO DE BENEFICIO 2012 2013 2014 habilidades para asumir riesgos, planificar y gestionar

Sistemas de previsién social privado 1,313 1,244 1,205 proyectos a través del trabajo conjunto.

Seguro de Vida 1,313 1,244 1,205

Descuentos en sequros de la Compafifa 1,313 1,244 1,205 — Comida de Celebracion de Antigliedad: celebra a i

Premios de natalidad / nupcialidad 662 633 617 aquellqs colaboradores que cumplen.15,_20, 25y 30 anos

Premios de permanencia en la empresa 684 719 620 de Antigledad en la empresa. Se les invita con un familiar

- - 919 877 o para recibir un reconocimiento vy las palabras de nuestro
Qe 5 " Préstamos : Director General. A este evento, asistieron 41 empleados
Sxares 1¢auldamos et aiord Plan de Pensiones 1,313 1,244 1,205 con 29 familiares.

Carrera Dia de la Familia Dia del Padre
— Comida de Fin de Afo: todos los colaboradores de
MAPFRE México, celebramos juntos un afio mas de éxitos
vy logros. Este evento se organiza a nivel nacional en

diferentes fechas.

Eventos de integracion

Para promover la integracion del personal y desarrollar la
convivencia se realizan actividades distintas a las laborales,
donde se pretende que los colaboradores se conozcan como
individuos fortaleciendo de esta manera las relaciones de
quienes conforman el gran equipo MAPFRE México.

Diciembre 5
Dia del Voluntanio

Aunado a lo anterior, MAPFRE apoya a sus colaboradores con
beneficios adicionales como:

— Ayuda de Nacimiento, apoyo econdmico para
colaboradoras equivalente a un mes de sueldo por una sola
ocasion.

En 2014, los eventos mas relevantes que se llevaron a cabo

— Seis dias habiles adicionales a la incapacidad postnatal. son:

Sen voluntanio es un aclto de amont y compiomiso

ROATAC)

“ MAPFRE

Dia del Voluntariado

> Dia del Medio Ambiente

> Dia del Arbol

> Semana mundial de la Energia y Agua
> Dia del Voluntario

> Dfa de la Asistente

> Dia de la Revolucidon Mexicana
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— Subsidio del T00% por los tres primeros dias de
incapacidad por enfermedad general.

— Préstamo de Emergencia para atender asuntos
hospitalarios.

— Dos dias habiles por fallecimiento de familiar directo.
Bazar Navidefio 2014

El ultimo fin de semana de Noviembre 2014 se realizo el
segundo Bazar Navidefio MAPFRE México, este evento
estuvo dirigido tanto a colaboradores como a sus familias, la
organizacion se llevd a cabo dentro de las instalaciones y con
la participacion de mas de 30 proveedores que ofrecieron
distintos productos como adornos navidefos, regalos para
toda la familia, alimentos de temporada, juguetes vy la especial
participacion de 2 instituciones de beneficencia a favor de los
mas necesitados.
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— Torneo de boliche: se realiza en los meses de junio, julio
y agosto en el que se compite a nivel local por un lugar

en la Final Nacional, que se realiza cada afio en una sede
diferente. En 2014 se realizd la décima primera edicion

de este evento, donde participaron 361 colaboradores. La
final Nacional se realizé en esta ocasion en la Ciudad de
Querétaro, logrando llevar a 8 equipos acompanados de

amigos y familiares a competir por el primer lugar Nacional.

Este espacio es valorado y apreciado en especial por los
colaboradores ya que les permite relajarse, convivir y
competir sanamente por un objetivo comun.

— Eventos de integracién regionales: |a integracion

entre nuestros colaboradores es de suma relevancia para
MAPFRE México, por lo que ésta se promueve entre los
equipos de las distintas oficinas en donde operamos, para

inducir el trabajo en equipo y las relaciones interpersonales.

Durante 2014 se realizaron los siguientes eventos:
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¢

Torneo de boliche

59



Convenios 4.1.8. Comunicacion institucional — Eventos de Integracion: la sana convivencia permite el

[G4-LA4] fortalecimiento de un clima laboral sano a través del cual el
Durante el afo, se realizan a nivel nacional y local diferentes proceso de comunicacion entre los lideres y colaboradores
convenios con Restaurantes, Clubes deportivos, Laboratorios En MAPFRE México se concibe la comunicacion institucional se ve claramente beneficiado. Es por ello que, durante
Médicos, Hospitales, Universidades, Tiendas departamentales como el vinculo a través del cual colaboradores y alta el 2014, se llevaron a cabo a nivel nacional eventos de
y distintos establecimientos de servicios, mismos que les direccidon comparten todo tipo de informacién sobre la cual integracion para todos los colaboradores de un mismo
ofrecen a nuestros colaboradores la oportunidad de obtener se fortalece nuestro modelo empresarial. equipo de trabajo.
un descuento especial por pertenecer a la organizacion.

Es por ello que mantenemos el didlogo constante con total A través de estos canales se fomenta la retroalimentacién con

transparencia y respeto a través de distintos medios de los equipos y particularmente se utiliza para la identificacion

SALUD RECREACION comunicacion: de areas de oportunidad y fortalezas de los colaboradores,

contribuyendo asi, en el desarrollo dentro de la organizacion.

— Equipo Premier (ADN MAPFRE): son colaboradores
que se destacan por sus caracteristicas de liderazgo,
adaptacion al cambio, productividad y comunicacion.
Contribuyen al impulso para una transformacion a nivel
estructural.

Este equipo esta involucrado en las iniciativas de Gestion
de Procesos, Proteccion de Datos y Salud Total.

— Politica de Puertas Abiertas: tiene el propdsito de
incentivar la comunicacion de forma fluida entre los
colaboradores vy lideres, compartiendo asi opiniones y
conocimiento en un esquema Mmas cercano entre ambos.

— Juntas y trato con Directores: dado que en MAPFRE
México se desarrollan proyectos en forma multidisciplinaria,
se involucran distintos niveles estructurales de la compania,
lo que fomenta el trabajo en equipo para su ejecucion
indistintamente de la jerarquia de sus involucrados. Sesion de Direccion General con equipos de trabajo.

e — Encuesta de liderazgo y valores: se aplica anualmente
G STRONOMIA durante los talleres de Cultura Organizacional, y en ella, se
evalla la puesta en practica de los valores institucionales
en la gestion diaria de los lideres y asi determinar cuales
serdn las lineas de accién a seguir.

EDUCACION

— Petit Guarderia 50% de descuento en inscripcion.
— Baby Care Center 10% de descuento.

— Gymboree 35% de descuento.
— Nido Montesori 20% de descuento.
— Kinder Kare 10% de descuento.

= B D O

— EXPRESATE: es una herramienta de uso interno para

comunicar los intereses de los colaboradores, dirigiendo a ; s B | Wi
L. , X R W .
— Impulso Pedagégico 20% de descuento. las dreas que correspondan las observaciones que ahi se e @
— Advenio 20% de descuento. registren. Se ubica en el Portal Mi MAPFRE para su acceso o

LA B, e, R L T B S A TR 6 W W S G
ke i v A s S A S b, D S, S W e
“mn—s

— Baby’s Place 20% de descuento. general.

— Koku Guarderia 20% de descuento.

— Boletin Mi MAPFRE: es una publicacion Bimestral que

se entrega a cada colaborador vy a la Fuerza de Ventas de Si deseas parlicipar solo..
forma |mpresla.y electronica, en este ldocumentq, se informa iExprésate! y Contictanos.
sobre las actividades y resultados mas sobresalientes del

periodo, asi como los eventos realizados por la Empresa. it Mk e mini i A
En este medio de comunicacion ofrecemos un espacio DA PR & I CnE  PeciakdRL

[lamado Zona Aliados, donde se registran las actividades
mas sobresalientes. @
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4.1.9. Salud y seguridad en el trabajo

En MAPFRE México, velamos por el bienestar de los
colaboradores y sus familias manteniendo ambientes de
trabajo seguros y saludables.

Para garantizar el derecho de las personas a la proteccion

de su salud e integridad, se han implementado distintas
iniciativas alineadas al mapa de riesgos de la compania y
ademas basadas en las directrices de la Organizacion Mundial
de la Salud y la Red Europea de Seguridad y Salud en el
Trabajo.

La prevencion y la promocion de la salud son las lineas de
accion que MAPFRE México asiste para conseguir un entorno
laboral saludable.

Prevencion
[G4-LAS5, G4-LAG6, G4-LA7, G4-LA8]

Ante una emergencia, los colaboradores cuentan con
informacion basica para reaccionar ante un evento de

esta naturaleza, adicionalmente se dispone en el portal Mi
MAPFRE de todas las normas y procedimientos generales de
actuacion; entre las cuales se encuentran:

— Normas para prevencion de incendios.
— Normas de actuacion ante un incendio.
— Puntos de reunion.

— Normas de actuacion en caso de sismo.

— Normas de actuacion en caso de deteccion de paquete
sospechoso.

— Normas de actuacion para emergencia médica.

— Procedimiento de revision de edificios posterior a un
sismo.

— Reporte del estado fisico de instalaciones posterior a un
sismo.

EI 100% de los colaboradores se encuentra representando
por una Comisidon Mixta de Seguridad e Higiene y la Unidad
Interna de Proteccién Civil, quienes tienen a cargo el

control y asesoria en programas de salud y seguridad en

el trabajo. Tanto la Comision, como la Unidad Interna estan
conformados por personal de la organizacion y se encuentran
bajo la coordinacion y supervision del area de Seguridad y
Medio Ambiente de MAPFRE México.
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Para asegurar la respuesta a un evento fortuito, MAPFRE
México, cuenta con un plan de emergencias, brigadas de
incendio, evacuacion y primeros auxilios, cada uno con el
manual correspondiente. Adicionalmente, existe un plan de
prevencion que atiende los temas de seguridad e higiene de
la organizacion.

La identificacion de situaciones de riesgo y estadisticas de
accidentabilidad son de suma relevancia, por lo que se realiza
un monitoreo y control de bajas y ausentismo laboral, asi
como el analisis de sus causas, para su atencidon oportuna.

La reglamentacion para el registro y comunicacion de
accidentes se basa en lo que establece la Ley del Seguro
Social y su Reglamento.

Los datos de accidentes laborales y enfermedad comun se
desglosan como sigue:

MAPFRE FILIALES
HOMBRES ~ MUJERES ~ HOMBRES  MUJERES
ACCIDENTES LABORALES Y ABSENTISMOS 595 620 362 186 1,763

TOTAL

HORAS PERDIDAS POR ACC. LABORALES 1672 2,304 8,072 1784 13,832

® MAPFRE | MEXICO

Promocidn de la Salud

La proteccion de la salud es una prioridad para MAPFRE
México, por lo cual, se informa constantemente sobre la
prevencion de accidentes y enfermedades.

Asegurar la salud y el bienestar de los
colaboradores

Algunas de las actividades de difusion se llevan a cabo en
coordinacion con administraciones publicas, instituciones sin
fines de lucro, asi como entidades cientificas. Son orientadas
especialmente a nifos y adultos mayores, en conductas
seguras y saludables.

En 2014, se dio continuidad a la implementacion a nivel
global del proyecto SALUD TOTAL, una iniciativa de gran
relevancia para MAPFRE vy sus colaboradores, que fomenta
habitos saludables y acciones preventivas en materia de salud
fisica, psicolégica y bienestar social ya que el descuido de
cualquiera de ellas genera un desajuste progresivo en las tres.

Los programas que se implementaron en México para lograr
los objetivos institucionales y locales son:

— Pilar Fisico: Tiene como objetivo primordial el cuidado
del aspecto organico del colaborador y su interaccidon con
el medio ambiente que lo rodea, buscando espacios para
realizar actividades que mejoren su calidad de vida y su
estado de salud.

Acciones relacionadas: Beneficios salud.

Anualmente, MAPFRE México lleva a cabo una serie de
acciones no solo para beneficio de los colaboradores sino
también para sus familias, dichos beneficios se observan
reflejados en las siguientes acciones:

> 1940 consultas Médicas:

> 42 Check Ups Médicos (funcionarios)

> 12 Platicas Salud Total (mensuales)

> 7 comunicados NOTISALUD (mensuales)

> 2 Campafnas de Vacunacion (VPH e Influenza
Estacional 2014)

> 18 Entrenamientos para el Club de Corredores
(grupal)

> Torneos deportivos(boliche, voleibol, carreras
atléticas)
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Club de corredores, dirigido a colaboradores que practican
este deporte de manera mas constante, y tiene como
objetivo incentivar la practica habitual y constante de este
deporte, a través de los beneficios especiales para formar
parte de este grupo.

CAMPANA YO CORRO

,;1 4 ’

GESTAS LISTO

YO CORRO

= MAPFRE

i

Y0 CORRO

TU TAMBIEN QUERRAS
HACERLO...

@ MAPFRE
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@ MAPFRE

Te cuidamos

64

— Pilar Psicolégico: Tiene como objetivo el cuidado
individual del aspecto mental del colaborador y su
interaccion con el medio ambiente, ofreciendo orientacion
y apoyo emocional y psicoldgico profesional.

Acciones relacionadas: Asesoria Directa con Psicdlogo,
Taller de Manejo del Estrés, Taller del manejo Emocional,
Relajate en tu Sitio, entre otras.

En 2014 se han implementado los programas YO SE, que
consiste en platicas mensuales para los colaboradores,
para dar a conocer temas que puedan afectar su vida o su
entorno. Estas platicas se imparten por especialistas en el
tema, quienes ayudan y asesoran a los interesados.

Temas tratados en este ano: Bullying, Tabaguismo, Divorcio,

Sismos, Prevencion de Adicciones (con hijos) y Abuso de
Antibidticos.

El programa YO PUEDO aborda el tabaguismo como

un problema actual que perjudica seriamente la salud

Yy promueve su tratamiento, ya que investigadores lo
denuncian como agente inductor, o al menos favorecedor,
de multitud de trastornos y dolencias como la bronquitis
cronicas, enfisema pulmonar, enfermedades coronarias,
Ulceras de estomago y duodeno, diversos tipos de
cancer (pulmon, bucal, de laringe, faringe, eséfago, etc.),
disminucion de la vision periférica y de la capacidad de
la visidn nocturna, etc. Esta campana se llevd a cabo

de Agosto a Diciembre y consiste en la promocion de
alternativas probadas para dejar la adiccion.

— Pilar Social: Tiene como objetivo el cuidado del aspecto
Social de colaborador, esta estrechamente relacionado con
el Psicoldgico pero a diferencia de éste, el enfoque serad
grupal o comunitario, es decir la relacion del individuo con
los otros, las personas que le rodean en el entorno laboral,
familiar, escolar y social.

Acciones relacionadas: Guia de Liderazgo, Programa
Anfitrion, Torneo de boliche y actividades de integracion.

Durante este afno, se promovieron capsulas informativas:
NOTISALUD MAPFRE a través de un video que se
transmite en los comedores a nivel nacional. En estas
capsulas se tratan temas relevantes para los colaboradores,
incluyendo entrevistas a doctores, consejos practicos

de nutricidon, belleza, cocina, etc. Se consideran temas
relevantes para la Iniciativa Salud Total, por ejemplo, de
Gestion por procesos y de Seguridad de la informacion.

MAPFRE | MEXICO

4.2 CLIENTES MAPFRE México
[G4-8]

En MAPFRE México los clientes son nuestra razdén de ser,
hecho gue se sustenta desde el seno de nuestra filosofia
organizacional manteniéndonos conscientes de la dindmica
de servicio y desarrollo de productos que atiendan las
necesidades de cada sector del mercado asegurador
nacional, lo que ademas nos impulsa a mantenernos a la
vanguardia a través de un proceso de mejora continua en el
que se fortalece y profesionaliza nuestra red comercial.

En esta seccidn se da respuesta a dos de los 18 temas
relevantes que surgieron del analisis de materialidad con
respecto a los clientes:

GARANTIZAR la calidad de productos

que se ofrecen

GARANTIZAR el cumplimiento

normativo y los mecanismos formales de reclamacion

Contexto de Mercado

MAPFRE México, cubre el mercado nacional vy registra
634,617 clientes en 2014, con un total de 8'395,578 polizas,
alcanzando el 62 lugar en el ranking global local.

2013 2014

CLIENTES POLIZAS ~ SINIESTROS ~ CLIENTES POLIZAS  SINIESTROS

Automéviles 395,028 584,127 308,652 431,406 614,721 323160
Hogar 2385 29,565 10,546 20,936 27136 12,261
Salud 5421 55,996 156,425 59,807 61,899 175,506
Empresas 31,531 51,908 4,528 35,556 50,851 3,095
Vida no Masivo 29,112 40,736 13,959 80,987 7,010,880 16,394
Otros (aviones) 151 252 18 i) 223 34
Fianzas 5 5,708 15135 51

Se reporta actualizacion de cifras del 2013 por reclasificacion de datos en cada una de las
bases de registro

Para lograr una mejor atencion y acercamiento a nuestros
clientes, MAPFRE modificd la estructura organizacional
creando el area de Negocios y Clientes y estableciendo areas
regionales que reportan a una Direccion Corporativa. Esta
estrategia permite mantener la vision global y comun de
MAPFRE, asi como las particularidades de los mercados en
donde opera.
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4.21. Productos
[G4-2, G4-4, G4-8, FS5, FS8]

MAPFRE México se preocupa por ofrecer un servicio
integral, especializado para sus usuarios y de maxima
calidad; brindando respuesta a las demandas de los clientes
a través del disefio de nuevos productos e innovando
constantemente.

Garantizar la calidad de productos que
ofrece

Es por ello, que la empresa se ha dado a la tarea de renovar
su cartera de productos en distintos sectores, brindando una
nueva oferta en respuesta a las demandas especificas de
nuestros clientes, a partir de las sugerencias y resultados de
las tendencias de mercado, dentro de los cuales destacan los
siguientes:

Autos:

— Seguro de AutoGAP: consiste en pagar un valor adicional
al cliente en caso de que su vehiculo sufra una pérdida total.

— Seguro obligatorio: incluye la cobertura de
responsabilidad civil necesaria para cumplir la legislacion y
circular en caminos, vias y puentes federales.

— Seguro obligatorio Santander: ofrece cobertura de
responsabilidad civil necesaria para cumplir la legislaciéon
y circular en caminos, vias y puentes federales, disefiada
especificamente para el negocio de Autocompara
Santander.

Accidentes y Enfermedades:

Segurviaje, es el nuevo producto que pertenece a la rama de
Accidentes Personales, esta diseflado especialmente para
viajeros, donde se otorga proteccion al asegurado desde

que inicia el viaje y hasta que regrese del mismo; “puerta a
puerta”. Sus coberturas son las siguientes: Muerte Accidental,
Muerte Accidental en Trasporte, Responsabilidad Civil Viajero,
Deportes de Aventura, Golf, Responsabilidad Civil Golf y Ski
en nieve.

Vida:
Temporal uno. cubre fallecimiento y “eventos de vida” tales

como matrimonio, titulaciéon, mudanza, divorcio, adopciéon de
un hijo, u hospitalizacion.

65



Adicionalmente, la oferta de productos del ramo vida se
complementd con las siguientes coberturas:

COBERTURA DESCRIPCION

1. Anticipo por Se otorga el 50% de la suma asegurada
diagnostico de  de fallecimiento como anticipo en efectivo

Enfermedad ante el diagnostico.
Terminal
2. Infarto En caso de que se diagnostique este

padecimiento se entregard una suma
adicional a la contratada en la cobertura
de fallecimiento.

3. Diagnostico  En caso de que se diagnostique este
de Cancer padecimiento se entregara un anticipo en
efectivo de la suma asegurada.

Estas innovaciones han contribuido a una mejor aceptacion
por parte de los clientes y a partir de ello hemos alcanzado
un resultado importante en la penetracion del mercado.

Productos y servicios de alto contenido social y
medioambiental

[G4-4,G4-EN12, G4-EN27; FS1, FS3, FS6, FS7, FS§,
FS13]

El proceso de innovacion de los productos v las
tendencias globales, demandan que las aseguradoras
desarrollen productos y servicios con alto contenido
social y medioambiental; por lo que MAPFRE México, en el
aspecto social, ha ampliado los productos para favorecer
a la poblacidon con menos recursos a través de seguros
con coberturas basicas y primas reducidas conforme los
requerimientos de cada pais.

Ademas se han creado seguros con aspectos
medioambientales para el fomento del ahorro y eficiencia
energética y prevenir el cambio climatico, con productos
relacionados con el desarrollo sostenible vy la gestion del
riesgo ambiental. En este ambito, MAPFRE México cuenta
con los siguientes productos:

NO.
RAMO PRODUCTO DESCRIPCION POLIZAS PRIMAS

Dafios  Gasolinera La cobertura opera siempre y cuando 2,232 41,884,680
Segura dicha contaminacidn sea stbita.

Autos  Responsabilidad En el producto de automéviles, 189 110,660
Civil Ecoldgica  dentro de los riesgos que pueden
ser amparados bajo convenio
expreso, MAPFRE puede amparar la
responsabilidad civil del asegurado por
dafios al medio ambiente o dafios por
contaminacidn, causados por la carga
que transporta el Vehiculo asegurado.
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4.2.2. MAPFRE México en Microseguros
[FS7, FS13, FS14, FS15]

MAPFRE México mantiene su contribucion activa en la
generacion de productos dirigidos a grupos vulnerables cuyo
factor de riesgo es elevado; por o que nuevamente durante
2014 ofrece productos y servicios cuya operacion brinda
seguridad a este sector de manera accesible.

Con base en el reporte trimestral que genera la Asociacion
Mexicana de Instituciones de Seguros (AMIS), 2014 ha

sido un aflo importante para MAPFRE México en tema de
Microseguros. Presentando un incremento del 71% en el
numero de certificados vigentes al cierre de diciembre;
mientras que el mercado reportd un decremento de 1.8% en
este mismo rubro. Esto confirma nuevamente el liderazgo que
MAPFRE México, ha llevado durante los ultimos afios en este
nicho de mercado.

Las companias que participan en Microseguros y que estan
consideradas dentro del 39% de participacion son: Seguros
Azteca, como la segunda mas importante en nimero de
certificados vigentes; Argos, Seguros Atlas, Insignia Life,
General de Seguros, HIR Seguros, Metlife, HDI Seguros vy
Tokio Marine.
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DISTRIBUCION DEL MERCADO DE MICROSEGUROS EN MEXICO

Il @ MAPFRE | MEXICO

[l Resto de las compafiias

Desarrollo de Canales de comercializacion

Desde sus inicios, la comercializacion de Microseguros ha
sido a través de las Microfinancieras, Entidades de Ahorro o
Crédito Popular, ya gque son canales que, en su naturaleza,
atienden a la poblacion de escasos recursos. Sin embargo,
MAPFRE México, ha estado explorando diferentes canales de
distribucidn de estos productos buscando alternativas para
su venta.

Al cierre del 2014, MAPFRE México cuenta con poco mas de
5.8 millones de asegurados y ha beneficiado durante el afio
a mas de 9,300 familias a las que se han indemnizado por
algun fallecimiento. A través de un procedimiento sencillo,
hemos logrado acelerar el proceso de indemnizacion a
menos de 48 horas, ayudando a nuestros clientes de manera
eficiente en un momento dificil.

Durante el proximo afo, se planea iniciar un piloto con
canales de distribucion distintos a los mencionados
anteriormente para comercializar Vida y Accidentes en una
primera etapa.
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Canales de comunicacion con el cliente
[FS5]

Garantizar el cumplimiento normativo
y mecanismos formales de reclamacion
de clientes

En MAPFRE México, reconocemos que la comunicacion con
los clientes es un componente fundamental para asegurar la
prosperidad y permanencia del negocio, por lo cual se han
implementado distintos canales para fomentar el didlogo vy
escucha con nuestros clientes:

— Atencion personalizada de la RED: MAPFRE México,
cuenta con una amplia red de oficinas a nivel nacional, y
celebra acuerdos de distribucion y atencién con firmas
bancarias y SOFOLES. Ademas, dispone de personal
altamente calificado para dar respuesta a los clientes que
reguieren una atencion especializada: industrias, sector
agrario, productos de ahorro, etc.

— Portal externo: contamos con cotizadores que permiten
la emision en linea de los seguros de autos, motos, basicos
vy hogar. Durante todo el afo se actualizan los contenidos
y las secciones para mantener al dia toda la informacion
dentro de nuestro portal.

— Portal “Soluciones MAPFRE”: Este portal es un centro
de contacto uUnico, para atender a clientes y aliados
(agentes de seguros) y brindarles respuestas efectivas.

A través del portal Soluciones MAPFRE medimos la
percepcion del cliente en cuanto a la calidad de nuestro
servicio. Para hacerlo, el cliente asigna una calificacion de
acuerdo a una ponderacion numérica por la atencion que
recibe cuando se encuentra en una situacion de siniestro.
Asimismo, puede emitir su opinidn o sugerencia, las cuales
son canalizadas directamente a las unidades y/o areas de
servicio, quienes deciden las medidas que se adoptaran para
su atencion.

Por este medio, los clientes pueden contratar productos,
hacer consultas, notificar siniestros, modificar sus datos,
consultar comunicados y avisos de cobro, facilitando asi la
atencion y comunicacion con nuestros contratantes.
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Redes sociales

El uso de las redes sociales se ha extendido al mundo
corporativo y en MAPFRE esto no es la excepcion, por lo
gue desde 2011 se comenzo a incursionar en estos medios
para apoyar a sus clientes y comunicar mensajes de interés.
En 2013, se lanza en México, la campafa “El mundo ideal”, y
posteriormente el blog “Mas que Seguros”, con los cuales, se
refuerzan los canales de difusién, ubicando poco a poco a
MAPFRE como una empresa interesada en las personas, que
brinda informacion y productos Utiles para mejorar la calidad
de vida de los individuos.

En 2014, se implementa el nuevo portal Zona Clientes con el
objetivo de:

— Dar a nuestros Clientes una herramienta que les
permita accesar de forma facil, rapida y segura a toda la
informacion sobre sus seguros con MAPFRE México, asi
como realizar algunas operaciones, ahorrando tiempo.

— Obtener informacion de nuestros clientes de manera
directa, correcta y actualizada, lo cual nos permitira
como Unidades de Negocio y como empresa, disefar
y desarrollar productos vy servicios enfocados a las
necesidades y perfiles de nuestros clientes.

El portal puede visitarse en: http://app.mapfre.com.mx/
zonaclientes

Ademas de los portales de acceso web, MAPFRE México ha
desarrollado canales de comunicacion a través de Facebook
vy Twitter, donde es posible difundir contenidos de los
productos y servicios y recibir las quejas o comentarios de
los usuarios.

Actualmente las redes funcionan como sigue:

RED SOCIAL CONTENIDOS SEGUIDORES

Facehook Informacidn de algdn producto / cobertura 90,482
Datos de interés

(@MAPFREMéxico Informacion de cobertura y datos de interés 10,710

@AyudaMAPFRE Solamente brinda seguimiento a quejas 54

MésQueSeguros Informacién de una unidad de negocio por dia 1,377

usuarios por mes

Facebook ha crecido con una audiencia de 90,482 usuarios
gracias a la estrategia de comunicacion, que nos permite
conectar con nuestros clientes actuales y potenciales de
manera formal.
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Se recibieron 224 qguejas por Facebook y 216 en Twitter,
las cuales son principalmente de autos, sin embargo las de
mayor incidencia refieren a:

— Gastos Médicos: por reembolso en general

— Cargos no autorizados (por asistencia Banamex o polizas
renovadas automaticamente)

— Llamadas no deseadas
— Motos: tardanza en el taller

— Cancelaciones Hogar y Vida (por reembolso o falta de
claridad en la informacién de sus coberturas)

TIPOS DE QUEJA

a1

285
. 36 35 22 16 9 34
AUTOS GASTOS CARGOSNO  LLAMADAS NO MOTOS CANCELACIONES  HOGAR, VIDA,
MEDICOS AUTORIZADOS ~ DESEADAS AHORRO,
MALA ATENCION

TELEFONICA
*Numero de quejas registradas

El proceso mediante el cual MAPFRE México atiende las
quejas se ilustra como sigue:

®
@

@ MAPFRE | MEXICO

® ®
®
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El uso de las redes sociales ha posibilitado a MAPFRE México
atender las quejas de los usuarios fuera de horarios de
oficina, sin restriccion de temas a tratar y brindar una pronta
respuesta. Ademas, es posible comunicar promociones,
hacer lanzamientos de productos y publicitar eventos, en un
esquema de bajo costo y con mayor cobertura.

Otras consultas también se realizan a través de correo
electronico, Facebook y Twitter, en 2014 se han distribuido
como sigue:

FaceBook 2,050 promedio al afio
Twitter 3,200 promedio al afo
E-mail 3,600 promedio al afio

Plataformas telefénicas

A las redes sociales, se suma la plataforma telefénica,

gue brinda atencion las 24 hrs., durante todo el afo a los
clientes (Servicio Integral -SI24-), a través de la cual, se
atienden también consultas, gestiones o reclamaciones. Esta
plataforma pasd de ser un Centro Telefénico a un Contact
Center con atencion electronica, que permite gestionar por
redes, las quejas, la medicion de calidad, la satisfaccion por
el servicio y la lealtad a nuestra marca: NET PROMOTER
SCORE.

Esta mejora contribuyd en la redefinicion para el calculo de
los niveles de servicio y asi reducir el tiempo de espera de
nuestros clientes. En resumen, el Contact Center hace méas
efectivo el servicio de pre y postventa, ajustando diferentes
sistemas que antes se encontraban separados.

LLAMADAS ATENCION A CLIENTES
ENTRANTES CONTESTADAS % CONTESTACION
2011 2012 2013 2014 2011 2012 2013 2014 2011 2012 2013 2014

493,245 585178 628,222 605889 475591 517256 SIAA1 589251 964 884 914 913

LLAMADAS PRESTACION DE SERVICIOS
ENTRANTES CONTESTADAS % CONTESTACION
2011 2012 2013 2014 201 2012 2013 2014 2011 2012 2013 2014

1,015,533 876,963 1,053,019 845813 989,492 868,973 1,008,380 81578 974 991 957 96.0
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4.2.3. Fidelizacion y calidad en MAPFRE
[G4-PR5]

Campafias comerciales
Para promover la fidelidad de nuestros clientes, se disefian
campafas de publicidad para la promocidn de los productos
vy su adquisicion. En 2014 se llevaron a cabo las siguientes
promociones:
MAPFRE te cuida:
Promueve la renovacion de pdlizas de gastos médicos
ofreciendo beneficios para el cliente, entre los que se
encuentran:

> Check up béasico sin costo

> Ambulancia a domicilio por emergencia médica

> Asistencia telefénica fitness

RECURSOS
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MI SALUD

Campana de contratacién y renovacién de Gastos
Médicos Mayores Individual

Campafa de ventas para los productos de Gastos Médicos
Mayores Individual ~-GMMI-, ofreciendo incentivos para los
agentes y mejorando los productos para que sean mas
atractivos para los clientes.

~

o,

O Gastos Médicos
R Mayores

Nuestro sequro de Gaslos
pago diredo en eslancias
menores a 24 horaa,

Que un imprevisto
no te quite las ganas
de sonreir.
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Sigamos encendidos
con la pasion
por Vida

Vive la pasion de
esta nueva campaiia
comercial y llévate
grandes premios.

Para coraalilr i
o tses f
-
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Programa de renovacidn automatica

MAPFRE México, promueve la renovacion de polizas de
Hogar, basados en la fidelidad del cliente mediante un
proceso de control de vigencias, cobro, vencimiento y
tiempos de gracia, de tal forma que es posible identificar
las polizas que estan cerca de su vigencia anual y enviar la
solicitud de renovacién automatizada.

Como resultado de esta estrategia se ha logrado un total de
17,359 podlizas en Hogar Bien Seguro

RESUMEN DE RENOVACION AUTOMATICA HOGAR BIEN SEGURO TOTAL
Pélizas Renovadas* 17,359
Prima de Renovacion 73,917,990
Universo de Pre-Renovacion™* 39,181
% de Renovacion 44%

* Pdlizas renovadas de acuerdo al listado del proceso de Renovacion Automatica
** Total de pdlizas a vencer en el mes de acuerdo al proceso de Pre-Renovacién Automética

Mediante estas iniciativas y canales de comunicacion,
MAPFRE México logra un 64.1% en el indice de cliente
consumidor de cartera que sigue en vigor al cierre del
periodo.

Fuente: TW y Data Quality.

Calidad
[G4-PR8, G4-PR9]

En MAPFRE México, consideramos que la calidad en el
servicio es primordial para dar continuidad a nuestro negocio,
por lo que una de las lineas de accidn, es la resolucion rapida,
eficaz y equitativa de los siniestros. Con esta medida, se ha
logrado un incremento del 77% en el indice de renovacion.

Otro mecanismo gue se utiliza para medir la calidad en la
contratacion y prestacion de servicios es la evaluacion de
percepcion a través de terceros acreditados, en este rubro
México ha logrado una tasa del 78% de clientes satisfechos
o muy satisfechos. Asimismo, se hace un seguimiento
detallado sobre la resolucion de las solicitudes, la calidad
ofrecida y percibida, utilizacidon del lenguaje, tratamiento de
las llamadas, la solucion al primer contacto, y conocimiento
y capacidad de adaptacion a las situaciones planteadas,
permitiendo asi, analizar la evolucidn de la cartera de clientes
y tomar decisiones al respecto.

El personal que atiende a los clientes debe contar con

habilidades especificas para brindar un buen servicio en lo
que refiere a:
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> Orientacion al cliente

> Técnicas de atencion al cliente
> Estrategias de venta telefdnica
> Manejo de conflictos

> Comunicacion interpersonal

> Productos MAPFRE

> Procedimientos internos (gestion de cobros, siniestros y
reclamaciones)

En cada pais, se cuenta con personal especializado para el
control de calidad, quienes a su vez vigilan la implementacion
y seguimiento de los sistemas de gestion de calidad, para
mantener los niveles que exigen las certificaciones y su
renovacion.

El nivel de nuestro servicio se enmarca en el Codigo de
Etica, donde, donde se establece que, ademas de la calidad
en el servicio, nuestra actuacion debe ser ética, por lo que
se considera la proteccion de datos personales como una
maxima prioridad. Para este propdsito, se han implementado
procedimientos que incluyen clausulas de confidencialidad
para los involucrados, asi como controles y mecanismos

de auditoria para asegurar la informacion, apegados a

los requerimientos legales en materia de seguridad de la
informacion.

Adicionalmente, la empresa manifiesta su compromiso de
competir en el mercado de forma activa pero leal, respetando
las normas de libre mercado y defensa de la competencia
establecidas al efecto.
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4.2.4. Reclamaciones y quejas

[G4-2; G4-PR4, G4-PR8, G4-PR9, G4-S08,
G4-SOT1]

A nivel global, MAPFRE tiene el compromiso de atender

las reclamaciones o gquejas de sus clientes y asegurados,
independientemente del lugar en donde se encuentren, por lo
gue ha implementado canales internos para la defensa de los
derechos de los usuarios, derivados de sus podlizas; velando
asi por mantener la confianza y la mejor atencién.

En México, a través de nuestro Codigo de Buen Gobierno vy la
Politica Global de Gestion de Reclamaciones y Quejas; se ha
implementado un drgano no directivo que tiene a su cargo la
proteccion de los intereses de nuestros asegurados vy vigila la
atencién y resolucion de sus reclamaciones.

MAGNITUDES DE QUEJAS Y RECLAMACIONES RECIBIDAS Y TRAMITADAS

No. total No. total No. total  Total con verdadero Total respecto a

de quejas o de quejas o de quejas 0 contenido incidencias en

reclamaciones  reclamaciones  reclamaciones econémico que la operativa de

recibidas por la  admitidas por [a  resueltas por la  incluyen pretension tramitacion de

entidad entidad entidad concreta sienstros y polizas

20m 7,238 6,897 6,816 4,596 3,787

2012 8,719 4,227 7,074 2,066 3,283

2013 9,922 9,445 9,650 217 189

2014 7,262 6,488 6,369 100 65
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Criterios Generales de Actuacidon

Derivado de las reclamaciones y quejas registradas en afos
anteriores, MAPFRE ha definido planes de accién para su
atencioén; mismos que han vivido un proceso de mejora
continua, logrando la reduccion en tiempo de atencidn

y resolucion de reclamaciones asi como un proceso de
comunicacion mas claro y transparente para los clientes.

En 2014, la Direccion de Reclamaciones establecio criterios
generales de actuacion para continuar con la disminucion de
quejas:

1. Disponer de formularios de reclamacion en las oficinas
publicas y pagina web del GRUPO con informacién
detallada sobre el procedimiento a seguir.

2. Facilitar a los clientes la informacion necesaria segun
el caso de que se trate, evitando omisiones, datos
incompletos o erréneos y generar expectativas inciertas.

3. Hacer coincidir los avisos de cobro con los archivos
informaticos para evitar diferencias en los importes de las
primas.

4. Para prestaciones legales, informar a los asegurados
sobre la documentacion legal requerida, segun las
particularidades del caso y de esta forma valorar la
prestacion que se requiere para el proceso legal que
corresponda.

5. Definir los criterios basicos para el calculo de valor de los
electrodomésticos vy facilitar al cliente, el presupuesto de
reparacion por escrito, antes de los trabajos.

6. 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.

7. Coordinar las distintas Areas y Departamentos

gue 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.

Estos criterios estaran en proceso de aprobacion para su

valoraciéon de implantacion, con el objetivo de mejorar el
servicio a los usuarios y clientes en 2015.
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4.3. ALIADOS COMERCIALES DE
MAPFRE Meéxico

[G4-HRS5, G4-HR6]

Un vasto equipo de expertos se han unido a la estrategia

comercial de MAPFRE México, para apoyar en el crecimiento

de su red de distribucion y colocar los productos de su
portafolio conforme el mercado que les corresponde.

La comunicacion y didlogo con esta red de mediadores

y colaboradores es basica para conformar plataformas

de trabajo confiables, justas y honestas para el desarrollo
conjunto. Esta distribucion es asumida al interior de la
organizacion como una gestion transversal de medios y
procesos, de tal forma que se proporcione a los clientes la
mayor cantidad de opciones para establecer contacto y
relacion.

Con ello, se pretende conservar una relaciéon de mutuo
desarrollo a largo plazo con nuestros aliados, lo cual se ve
reflejado en el incremento anual de nuestra red comercial:

RED COMERCIAL 201 2012 2013 2014
Agentes 6,684 7,466 8,550 13,888
Corredores 221 238 270 831
TOTAL 6,905 7,704 8,820 14,719

En particular este ario se observa un incremento del 62.4%

en nuestros agentes, debido a una reclasificacion por tipo de

colaboracion.

@ MAPFRE
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Dado gue los avances tecnoldgicos son un instrumento

de contacto que no podemos ignorar, en MAPFRE se ha
constituido desde 2012 la Direccion Corporativa de Negocio
Directo, la cual tiene a su cargo el desarrollo del negocio

a través de la venta en linea vy telefénica. En México, este

proyecto de comercio electrénico, denominado “Neurona”, ya

se encuentra en operacion desde 2014.
4.3.1. Seleccion y formacion

Al igual que la seleccién de nuestros colaboradores,

los Aliados Comerciales deben alinearse al perfil de la
organizacion, por lo gue el Procedimiento de Integracion de
Personal, es el instrumento que permite evaluar la viabilidad
de la relacion. Este procedimiento considera tanto el perfil
psicométrico para valorar la eficiencia comercial, como la
competencia profesional de los candidatos.

Una vez que se obtiene el visto bueno en estas pruebas se
aplican los criterios de la legislacion local para dar de alta a
los agentes de la Red Comercial de MAPFRE México.

Para asegurar la continuidad del negocio vy la difusiéon de
la Cultura Organizacional, se provee de capacitacién a los
Aliados Comerciales para profesionalizar sus servicios y
carrera en la empresa. Los cursos y talleres se agrupan en

tres dmbitos principalmente: corporativo, técnico y comercial,

ya sea en forma presencial o virtual.

— Corporativa: informacidon orientada a transmitir la
politica, cultura, estrategia y valores de la compafiia

— Técnica: orientada al conocimiento de los procesos de
las distintas areas del Grupo y novedades legislativas

— Comercial: dirigida a proporcionar conocimientos sobre
productos, herramientas, habilidades y técnicas de venta

Ademas se presta especial atencion sobre nuevos productos,

la fidelizacion de clientes, la formacion inicial y de reciclaje,
y la informacidén centralizada, asi como otras necesidades
especificas que requieran los Aliados.

En 2014 la formacioén se ha distribuido de la siguiente forma:

TIPO DE FORMACION | NO. DE PERSONAS QUE TOMARON EL CURSO No. DE HORAS

2013 2014 2013 2014

Corporativo presencial 3,034 1,553 17,757 27,609
Corporativo multimedia 6,537 1,392 8,588 6,300
Técnico presencial 3,597 531 17,288 9,337
Técnico multimedia 1,650 373 3,292 1,943
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4.3.2. Comunicacion con los aliados

Se promueve la comunicacion permanente y abierta con

las entidades y profesionales aliados en la distribucion de
nuestros productos, de tal forma gue se consolida la relacion
entre ambas partes. El didlogo contribuye en el incremento
de la lealtad entre ambas partes, a través de la informacion,
capacitacion y entrenamiento, ademas de la actualizacion
sobre las innovaciones de productos.

Reflejo de la buena relaciéon gue existe con los Aliados
Comerciales, se ha logrado una tasa de retencion de 62%.

Contamos con un portal en donde se brinda informaciéon de
los productos y sus coberturas, campanas de promociéon y se
da acceso a herramientas de cotizacion y emision de polizas,
de tal forma gue nuestros aliados cuenten con informacion
de primera mano para el soporte de sus actividades
comerciales.
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Por otro lado, se creo el Portal Zona Aliados en Facebook
donde, al igual que el portal se comunica informacion sobre
productos, beneficios, temas relacionados, y datos sobre

el crecimiento de la compania, herramienta que permite un
acceso movil y facil de replicar entre nuestros clientes.
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A través de este medio se ha logrado informar, capacitar y
entretener a los usuarios, aumentando la interaccion de los
Aliados con la red.

En 2014 se han obtenido las siguientes estadisticas:

> 804 Me gusta

> 106 personas estan hablando acerca de Zona Aliados

> 25% de la audiencia se encuentra en la ciudad de México

> Se registran 1,643 personas en promedio por semana
Se ha analizado a la audiencia que participa en la
comunicacioén, para mejorar los temas y contenidos que se
publican, encontrando que:
La mayoria son hombres o mujeres con hijos, de los cuales
el 40% son adultos jovenes (25-34 afios) y 26% son adultos
entre 35y 44 anos. La mayoria viven en las ciudades de

México, Monterrey, Guadalajara, Puebla, Estado de México,
Querétaro, entre otros.

*

Mujeres

Hombres

PERSONAS QUE TUS FANS
INTERACTUARON
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5IM PREOCUPACIONES.

Campafas comerciales

Para impulsar la relacion con nuestros aliados, en MAPFRE
llevamos a cabo campafas de involucramiento vy fidelidad
como parte de una estrategia de integracion en el negocio.
Durante 2014 destacaron las siguientes:

CAMPANA DINAMICA/OBJETIVO
GANA EN AUTOMATICO Bonos por cada pdliza emitida
y cobrada.

MISION IMPOSIBLE NO Fomentar la emisiéon dentro
PAGAR de la zona aliados.

PONLE ACCION A TU Fomentar emision vida en
VIDA zona aliados.

RENUEVA CONSERVA Y
QUEDATE CON EL MINI
COOPER

Aliado con mayor renovacion
y emision de pdlizas de autos.

VIAJE GRA'!'IS CON Fomentar venta de plan
DEVOLUCION DE PRIMAS devolucidn de prima 5 afos.

Integracién aliados

CAI: Presentacion anual del cuadernillo de incentivos a los

agentes, el concepto del evento fue: 101 secretos, en donde
nuestros aliados compartieron sus ideas de cdémo hacen su
trabajo.

Coctel de Corredores: Evento kick off para los corredores,
en 2015 el concepto fue casino con una platica impartida
por Leo Zucherman.

Danos Top 30: Crear un espacio libre y participativo donde
el didlogo impulse y promueva la interaccion con los
Aliados Top de Dafos.

Vida Top 50: Convencion en donde se reconoce a los 50
agentes top en el ramo de vida.

Innovacién: Evento que se organiza afo con afo para
mostrar a los agentes las innovaciones que ha tenido el
producto de GMM.

Campaia el GRAN PREMIO

Consiste en generar kildometros a los participantes por cada
pdliza registrada en el sistema, logrando generar al cierre
de 2014 un total de 1,012,872 kms, de los cuales, el 48%

ha sido canjeado por premios tales como boletos de cine,
electrodomeésticos o articulos electrénicos.
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Torneo de GOLF
Una vez mas, convocamos a nuestra tradicional Copa de
Golf en su edicion numero 18, con la cual apoyamos en la
recaudacion de fondos con la campana “Juega ayudando,
ayuda jugando”, para el apoyo de las siguientes Fundaciones:

> Nutre a un nifio, A.C.

> Renovacioén union de fuerzas, union de esfuerzos, A.C.

> Fundacion Diaz Perches

> Junior League de la Ciudad de México

> Fundacion CCP

> Fundacion CMR

> Mano Amiga de Chalco

ractica tu Swing,

va viene la hora de ayudar! —

“MAPFRE

El evento se llevo a cabo en el Club de Golf de Valle
Escondido, el pasado 20 de Octubre, logrando un total de
recaudacion que ascendid a $4'297,943.00.

Los beneficios de este evento fueron multiples, logrando en
cada una de las fundaciones lo siguiente:

— Fundaciéon Nutre a un Nifio: apoyo para 1295 pagquetes
nutricionales a nifos menores de 6 anos con desnutricion,
1769 medicamentos a niflos menores de 11 afos de
comunidades de la Costa Chica de Guerrero, 26 estufas y 18
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gallineros en las comunidades rurales de Acambay, Estado
de México.

— Renovacidn: los fondos se utilizaron para potenciar

los recursos humanos y materiales ofreciendo a 320

nifos un servicio educativo-asistencial de calidad, cuatro
alimentos diarios y servicio médico a toda la comunidad
educativa; lenguaje, imagen corporal, estimulacion, musica,
artes plasticas y deportes; todo esto para asegurar un
aprendizaje significativo y garantizar que la inversion de 6
afos de formacion se capitalice en los siguientes niveles
educativos.

— Fundacién Diaz Perches: se dio un anticipo para la
adquisicion de un equipo Varian (Braguiterapia de Alta
Tasa) gue sera donado al hospital General de México en

la especialidad de Oncologia lo cual permitird ayudar a
nifos y adultos enfermos de cancer en sus tratamientos
radioldgicos. Anualmente se atienden en promedio méas de
4,000 pacientes de escasos recursos con padecimientos
oncoldgicos severos

— Fundacién Junior League: gracias al donativo en el
Torneo de Golf Copa MAPFRE 2014 con el programa Nifos
cocinando-prevencion de sobrepeso y obesidad, se ha
logrado impactar 32 escuelas, 801 alumnos y 678 padres
de familia, llegando a 3,204 personas impartiendo talleres
y platicas con el tema de sobrepeso para el cambio de
habitos alimenticios y fomentando el ejercicio fisico.

— Fundacién CMR: nutrir a 60 nifios de escasos recursos.

— Fundacién Mano Amiga Chalco: apoyo para la mejora
de la imagen externa en las instalaciones de la escuela,
permitiendo asi brindar mas seguridad a todos sus
integrantes y mostrar una imagen digna al modelo de
educacion que se ofrece.

@ MAPFRE
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Acuerdos de distribucién
[G4-12]

Gracias a la buena relacion gue hemos logrado con nuestros
Aliados Comerciales, nuestra red se ha mantenido en
crecimiento, siendo una de las de mayor extension en
Ameérica Latina.

Actualmente contamos con 422 oficinas distribuidas en toda
la republica, buscando acercarnos a nuestros clientes para
ofrecerles un servicio de calidad.

Al cierre de 2014, MAPFRE México contaba con 1783
acuerdos de distribucion que apoyan la red comercial
distribuidos como sigue:

TIPO DE ACUERDO No. DE PUNTOS DE VENTA NOMBRES
ACUERDOS QUE OFRECE LA COMERCIALES
ENTIDAD
(entros comerciales 1 10 Tiendas de moda
“La Surtidora”
Concesionarios de autos 1,782 1,945 Nissan
Entidades financieras 3,533 Banamex, (I Banco,
y bancos Santander, Scotiabank

Siendo los principales acuerdos de distribucion de MAPFRE
con entidades financieras las siguientes:

> Banco Santander
> Scotiabank
> Cl Banco

> Banamex
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4.4 CADENA DE VALOR EN MAPFRE
México
[G4-HR4, G4-HRS5, G4-HR6]

Dada la relevancia que tienen para la operacion y
administracion de MAPFRE México, los proveedores deben
brindar productos vy servicios de calidad a la organizacion y a
su vez, aportar valor al cliente o consumidor final.

La relacion entre la empresa y los representantes de la
cadena de valor se basan en la integridad de sus practicas
empresariales, en forma transparente, de igualdad y clara en
los criterios de seleccién como lo establece el Cédigo Etico y
de Conducta, la Norma Corporativa de Compras vy la politica
de Responsabilidad Social, donde se sustenta la actuacion de
la organizacion.

Cualquier contratacion que se lleve a cabo en nombre de
MAPFRE, tanto para los servicios operativos de negocio,
como para los servicios de soporte deben garantizar su
alineacion a procesos éticos, socialmente responsables y
que aseguren la proteccién de los Derechos Humanos en la
actuacion de los involucrados.

Dado gue, la cadena de valor es un grupo de interés
importante, y han surgido temas relacionados a éstos, en el
analisis de materialidad, damos respuesta en esta seccion a
uno de los 18 temas identificados para MAPFRE México:

GARANTIZAR la seleccion y evaluacion

de proveedores bajo criterios sociales, éticos y
medioambientales.
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4.4]1. Tipo de proveedores
[G4-EC9]

Hemos definido tres categorias de proveedores, de acuerdo
con el tipo de servicio que brinda a la empresa:

a. Proveedores de bienes y servicios de caracter general:
son aquellos que se especializan en el abastecimiento de
materiales y mobiliario de oficina, papeleria e impresos,
servicios de correo, mensajeria, valijas, servicios de gestion
documental y archivo y compras de marketing.

b. Proveedores de bienes y servicios especificos de cada
actividad operativa. aquellos relacionados con la atencion
de siniestros (reparaciones de automoviles y hogar,
prestacion de servicios sanitarios, servicios de atencion en
carretera, etc.), y que son gestionados por las respectivas
unidades de negocio de acuerdo con las normas generales
que establece la Direccion Juridica.

c. Proveedores de bienes y servicios tecnoldgicos: aguellos
gue proveen de hardware, software y comunicaciones, y
gue se relacionan con MAPFRE a través de la Direccion
Ejecutiva de Tecnologia.

Durante el 2014, MAPFRE México tuvo: 14,460 proveedores,
distribuidos de la siguiente manera:

2012 2013 2014
Bienes y servicios de cardcter general 95 29 1,604
Bienes y servicios especificos 2,688 11,878 12,796
Bienes y servicios tecnoldgicos 80 84 60

La inversién para estos proveedores en este ejercicio
asciende a 215MDP que se distribuyen como sigue:

PROVEEDORES No. INVERSION EN MONEDA NACIONAL
Generales (de soporte) 1,604 $ 58,513,352.42

Especificos (de servicios) del negocio 12,796 $149,434,867.39

Tecnoldgicos 60 $ 7,628,893.18

TOTAL 14,460 $ 215,577,112.98
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4.4.2. Canales de relacion y sistemas de
apoyo
[G4-HR4, G4-HR6, G4-HR7]

Al igual que nuestra relacion con los colaboradores vy aliados
comerciales, la relacion con los proveedores se articula

a través de distintos medios y canales: plataformas web,
portales especificos, plataformas telefénicas (propias o
concertadas), redes sociales, boletines y grupos de trabajo,
entre otros. Independientemente del uso de estos conductos,
existen responsables especificos para cada area de negocio
y para bienes y servicios tecnoldgicos, que gestionan la
relacion.

Los sistemas, permiten profesionalizar la gestion con los
proveedores, siendo el mas destacado, la Aplicacion Mundial
de Asistencia (AMA), un sistema de gestién, seguimiento del
servicio, costo y facturacidon de percances, a través de una
plataforma operativa llamada FUTURA.

Otro sistema de apoyo es SIGMA PLUS, una herramienta
electrénica que permite llevar un control preciso de los pagos
a través de las autorizaciones y cargos a los departamentos
correspondientes. Contando ademas con el Sistema de
compras web, que permite realizar la compra directa con
algunos de los proveedores generales y tecnoldgicos.
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4.4.3. Criterios de seleccion
[G4-EN32;G4-LA14]

Garantizar la seleccion y evaluacion
de proveedores bajo criterios sociales,
éticos y medioambientales

El proceso para la seleccion de proveedores debe apegarse
al procedimiento de integracion de personal y del Cédigo de
Etica, definiendo los siguientes criterios:

— Criterios técnicos, profesionales y econdmicos que
respondan a las necesidades e intereses de la organizacion
y cumpliendo con las normas internas de seleccion y
contratacion establecidas al efecto.

— No se podran establecer relaciones con proveedores que
infrinjan la ley o los principios basicos del Codigo.

— Ningun colaborador de MAPFRE México podra recibir

u ofrecer cantidades en concepto de comisiones o
gratificaciones, ni regalos o favores de cualquier otra
naturaleza por actuaciones que esté realizando en nombre
de la Organizacion, salvo los regalos de cortesia de valor
simbolico o de caracter publicitario, de acuerdo con lo
establecido en las normas internas de contratacion y
gastos.

Todos los cambios administrativos que pudieran tener un
impacto en los proveedores son reportados de manera
puntual a través de un comunicado.

Se espera gque los proveedores asuman su COmMpromiso

con MAPFRE México, basados en su profesionalismo,
integridad vy ética; evitando los conflictos de interés,
extorsion, soborno o cualquier otra forma de corrupcion o
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 desempeno del servicio que prestan.

Toda contratacion pretende un desempenfo respetuoso con
el medio ambiente, a fin de promover las buenas practicas
y valores a favor de la Politica Medioambiental y de Energia.
Para ello, se valora el comportamiento ambiental, y la huella
de carbono como organizacion y para sus productos o
servicios. Por otro lado, se consideran en los contratos las
clausulas medioambientales para proveedores que llevan a
cabo sus servicios en las instalaciones de MAPFRE México.
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Por su parte, los proveedores de servicios ambientales
de MAPFRE se encuentran en un proceso de evaluacion
permanente que garantiza la continuidad y capacidad de
servicio. El cumplimiento de dichas medidas es objeto de
auditoria por parte de la Direccion General de Auditoria
Interna de MAPFRE.

Cualquier proceso de negociacion establece que, a partir
de la Politica de Compras el proceso debe llevarse a cabo
con la maxima objetividad, imparcialidad e igualdad de
oportunidades. Por tanto deben cumplir fielmente los
compromisos adquiridos con MAPFRE.

Este procedimiento se conforma de las siguientes fases:

a. Homologacion para cada tipologia de proveedor.

b. Anadlisis de las capacidades aportadas por los distintos
proveedores y de su cobertura geografica.

c. Acreditacion de flexibilidad ante cambios.

d. Proceso de negociacion, estableciendo los precios/
tarifas de mercado a aplicar.

e. Revision de la calidad del bien o servicio, con analisis de
valores anadidos, uso de modelos de gestion

f. Verificacion del cumplimiento de condiciones
contractuales.

g. Proceso de pago.

HOMOLOGACION

PROCESO ANALISIS

DE PAGO sl
CAPACIDADES

MAPFRE | MEXICO

VERIFICACION
DEL FLEXIBILIDAD

CUMPLIMIENTO

REVISION DE
LA CALIDAD

PROCESO DE
NEGOCIACION
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4.4.4. Formacion

En Iinea con la formacioén que se brinda a colaboradores y
aliados comerciales, MAPFRE México, mantiene también un
fuerte compromiso con la capacitacion y desarrollo de sus
proveedores, a fin de mejorar el servicio a sus asegurados.

Los proyectos de formacion consideran la difusion de la
Cultura y Filosofia de Calidad de MAPFRE México, ademas de
informacion técnica. La difusion de esta informacion puede
ser impresa, como dossiers formativos, o manuales, asi como
en linea o talleres presenciales.

A partir del mes de Noviembre se comenzo a distribuir a

los proveedores la Politica Medioambiental y Energética del
Grupo, para que se apeguen a su cumplimiento. En general la
capacitacion que se brinda actualmente a los proveedores es
de caracter técnico, y no se tienen registros formales de las
horas, solo para el caso de Inspectores, quienes acumulan 40
hrs anuales.

Homologacién de proveedores

[G4-EN32, G4-EN33; G4-LA14;G4-LAT15, G4-HR4,
G4-HR10; G4-S09, FST]

La homologaciéon de proveedores es un requisito
imprescindible para todas las empresas que deseen contratar
con MAPFRE México, ya que garantiza que tienen la
capacidad técnica, financiera y de calidad, para cumplir con
los compromisos que suscriben. En el analisis de valoracion
se considera la solidez v 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 vy, en concreto, cumpliendo la legislacion regulatoria.
Ademas, deberd encontrarse al dia en el cumplimiento de
sus obligaciones laborales, asegurar la prevenciéon de riesgos
laborales y obligaciones tributarias.

Para MAPFRE México, es motivo de no homologacién de

un proveedor el negarse a firmar o incumplir alguna de las
clausulas 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, que puedan tener con
personas vinculadas a MAPFRE; v cldusula de responsabilidad
social.
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4.4.5. Calidad del servicio

[ G4-HR4, G4-HRS5, G4-HR6, G4-HR9, G4-HRI10,
G4-HRT1, G4- SO10]

En la estrategia de gestion de calidad, se considera el
seguimiento y revision de los proveedores con visitas de
inspeccion que realiza personal especializado. Ademas, se
realizan encuestas de satisfaccion a nuestros asegurados,
dependiendo el ramo, monitoreando asi, el cumplimiento de
servicio, plazo de ejecucion, tarifas, entre otros indicadores
de calidad.

Los estandares de calidad que MAPFRE México exige a sus
proveedores son:

— Tiempo de respuesta transcurrido entre la comunicacion
de solicitud del servicio al proveedor y su contacto con el
asegurado;

— Tiempo invertido en la prestacion del servicio;
— Obtencion de certificaciones de calidad;

— Transparencia en la gestion del servicio realizado por el
proveedor y en la informacién dada a la compafia.

Por su parte, la empresa recompensa la satisfaccion de

los proveedores a través del pago rapido vy la renovacion
de convenios. En general los proveedores tienen una baja
rotacién, y cuando ésta ocurre es por algun incumplimiento
en las obligaciones o la no adaptacion a los requerimientos
de la organizacion.

MAPFRE ha desarrollado programas especificos de
fidelizacion de sus proveedores en distintos paises, siendo
comun ofrecerles ventajas como descuentos en seguros,
viajes o vehiculos.

Comunicacion con la cadena de valor

Todo nuevo proveedor debe observar un didlogo permanente
con la organizacion, ya sea por medios electrénicos o por

via telefdnica, ademas de celebrar reuniones regulares para

el seguimiento del servicio contratado, segun se requiera.
Cuando los proveedores se integran a la empresa, se les
proporciona una induccion, donde conocen las politicas de
compras para el cumplimiento de propuestas, contratos,
procesos administrativos, pagos, cumplimientos en tiempo de
entrega, etc.
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4.5. LA SOCIEDAD Y MAPFRE México
[G4-SO1, G4-5S02]

Los indicadores que se definen a continuacion se han
desarrollado para monitorear la “creacion de valor
compartido” a partir de del convencimiento de que el sector
asegurador fomenta la estabilidad econdmica vy el desarrollo

Nuestra filosofia y cultura empresarial establece las bases
de nuestro compromiso social mas alla de las operaciones;
vy para dar respuesta, MAPFRE global ha definido una
estrategia de creacion de valor compartido, para apoyar en

el progreso econdmico y mejorar el bienestar de las personas

en los paises donde operamos'.

de la sociedad, ya que su naturaleza empresarial provee
actividad productiva, crecimiento profesional, educacion en
la prevencion y generacion de impuestos, incidiendo asi en la
economia y la sociedad de donde ejerce sus operaciones y el
de la identificacion de las agendas publicas:

Fiscalmente, MAPFRE México, cumple en tiempo y forma, con las obligaciones que establece la legislacion local, de forma
transparente y ética.
Contamos con 14,460 proveedores (de servicio, de soporte y tecnoldgicos) con una facturacion total de 215.6 MDP.

— Mas informacion en MAPFRE vy sus proveedores: pdg. 77

Directo: 1,752 colaboradores, de los cuales 93% tienen contratos fijos.
— Mas informacion en MAPFRE y sus empleados: pags. 40 y 41
Indirecto: 14,719 agentes y corredores que pertenecen a nuestra red comercial y 14,460 proveedores de diversos servicios.
— Mas informacion en Aliados comerciales de MAPFRE: pag. 72; y en MAPFRE y sus proveedores: pag. 77
Promocion del empleo a través del programa de becarios, en acuerdos con mas de 20 Universidades nacionales.
— Mas informacion en Programa Becarios: pag. 50
Interna: 8.7 MDP invertidos en formacion, con 14,750 asistencias, mientras que nuestros aliados obtuvieron 45,189 hrs de
capacitacion.
— Mas informacion en: MAPFRE y sus empleados pag. 51y Aliados comerciales de MAPFRE pag. 73
Un promedio de 1,205 colaboradores cuentan con beneficios de prevision social, seguro de vida, descuentos en seguros propios,
premios de natalidad/nupcialidad, premios de permanencia en la empresa, préstamos y pensiones.
— Mas informacion en MAPFRE y sus empleados: pag. 59

4.5.1. Premios y reconocimientos

Durante 2014, diferentes organizaciones han reconocido a
MAPFRE México por su gestion empresarial, calidad en el
servicio y contribucion a la sociedad. A continuacion, algunos
de los premios recibidos:

— Reconocimiento como la segunda mejor aseguradora
para los agentes, otorgado por la revista “Yo agente”.

— Obtencion de la Certificacion ISO 14001, de Gestion
Ambiental.

— La distincion de “Mejores Empresas para Trabajar”

es un indicador en el cual se destaca el compromiso de
MAPFRE México por generar acciones en favor de una
cultura laboral basada en la transparencia, el respeto v la
credibilidad, donde, el entorno laboral armdnico es esencial
para alcanzar y superar los objetivos de la organizacion y
de quienes la conforman:

> México 2014. 7 anos consecutivos

> Equidad de Género 2014. 6 anos consecutivos de hacer
de MAPFRE México un sinonimo de igualdad y desarrollo

> América Latina 2014. 42 aflo consecutivo

A continuacion los resultados obtenidos por MAPFRE México
en los diferentes rankings elaborados por MERCO en 2015:

— ler. Lugar en el sector asegurador, por encima de
importantes entidades aseguradoras como Metlife, Allianz
y AXA,;

— Lugar 29 en el Ranking general de las 100 empresas con
mejor reputacion corporativa en México, vy

— Por primera ocasion, MAPFRE es ubicada en el lugar 49
en el rubro de Empresas mas Responsables y con mejor
Gobierno Corporativo.

> Financiero 2014. 3er ano consecutivo de ser reconocida La presencia de MERCO se observa en 11 paises: Espana,
especificamente en el sector financiero. Colombia, Argentina, Chile, Ecuador, Bolivia, Brasil, México,
Peru, y en proceso en Centroameérica (Costa Rica y Panama).

Fomentamos el equilibrio entre los ambitos laboral y personal, con programas de salud y convivencia laboral y familiar. Ademas
de apoyos econdmicos para eventos de nacimiento, dias habiles adicionales a la incapacidad postnatal, subsidio del 100% por los
tres primeros dias de incapacidad por enfermedad general, préstamo de Emergencia para asuntos hospitalarios, dias habiles por
fallecimiento de familiar directo, entre otros.

— Mas informacion en Conciliacién vida laboral y personal: pag. 55

— CEMEFI. 6 afos consecutivos de ser reconocida como
una organizacion gue gue voluntariamente asume el
compromiso del uso responsable de sus insumos, la
retribucion a la sociedad y el cumplimiento normativo.

Este logro, asi como la responsabilidad de no solo mantenerlo
sino mejorarlo, pertenece a todos los que colaboramos en esta
gran Organizacion, teniendo en cuenta gue la base de nuestra
filosofia se fundamenta en el esfuerzo que realiza cada uno

de los que conformamos a MAPFRE, y gue deseamos se nos

Actualmente, el 46% de la plantilla laboral son mujeres, de las cuales, 42% se encuentran en puestos ejecutivos.

— Mas informacion en Diversidad e igualdad de oportunidades: pag. 46
— INNMUJERES. 6 afos consecutivos de integrar la

Implementacion del proyecto global: SALUD TOTAL con proyectos en tres pilares: Fisico, Psicoldgico y Social.

Acciones: 1940 consultas médicas, 42 Check Ups Médicos (funcionarios), 12 Platicas Salud Total (mensuales), 7 comunicados
NOTI SALUD (mensuales), 2 Campafas de Vacunaciéon (VPH e Influenza Estacional 2014), 18 Entrenamientos de Corredores
(grupal), campafia YO CORRO, asesoria psicolégica profesional, taller de manejo del estrés y manejo emocional. Programa
Reldjate en tu Sitio, y campafa para eliminar el Tabaquismo: YO PUEDO, Eventos de integracién en distintas sedes, torneo de
boliche a nivel nacional, programa anfitriéon y guia de liderazgo.

Equidad de Género como pilar de la cultura de trabajo.

— Nuevamente el INFONAVIT nos reconoce como una
organizacion comprometida con sus colaboradores, por
lo que la distingue como una Empresa de 10 por el pago

identifique como la aseguradora global de confianza.
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— Mas informacion en Promocién de la Salud: pag. 63 %?;T‘&'l&ﬂ"‘ﬁ %
14 |

oportuno de las cuotas obrero-patronales.

y téner, papel y equipos informaticos fuera de uso, asi como nuestro compromiso con la mitigacion del cambio climético se

encuentran en el Capitulo 5 Dimension Medioambiental, pag. 83 Financin:

014 | para Trabajar 20
El programa de Voluntarios México es coordinado por la Fundacion MAPFRE México con actividades en mas de 7 ciudades. . . . . Equidad de Génenc
— (Vs ffermeetem @m [EumaEeem MARERE Miite Monitor Empresarial de Reputacién Corporativa
(MERCO) ; Las Mefores :
La informacion referente a la optimizaciéon del uso de recursos para minimizar el impacto medioambiental: energia, agua, papel 4 Ll Empe_ln_mas 2014 | [

MAPFRE México reconoce la importancia que reviste la
percepcion que sus grupos de interés tienen respecto del

' El estudio corporativo se ha hecho en base a: a. El Informe Global Issues 2014 de Corporate Excellence - Centre for Reputation Leadership, que revisa las prioridades marcadas en las agendas cumplimiento de los diferentes compromisos contraidos en Empresas EMPRESA

publicas por orgamzacio?es in‘temaciona\es y regionales en las que estéj rgpresemtadas las evrr'wpresas,.los .regulédgrgs y los ciudadanos de todo el mundo. b. El Informe “PUBLIC OPIN{ON IN muy diferentes y variados rubros, hecho que sin duda se ve de@ ESR SOCIALMENTE
;Z;igﬁgggA%é}ﬁéozlégub\\cado por el Eurobarometro80 2013 y por ultimo c. La Declaracion del Milenio (principios y valores) por ser el documento referente que establece los Objetivos de reflejado en la posicion obtenida en los diferentes rankings : RESPOMSABLE
' publicados en 2015 por MERCO en México, cuya metodologia
multistakeholder estd compuesta por cinco evaluaciones ME MR
y doce fuentes de informacion, contando ademas con una . )
revision independiente por parte de KPMG, de acuerdo a la e oA
norma ISAE 3000.
80 MAPFRE | MEXICO Informe anual 2014 - DIMENSION SOCIAL DE MAPFRE MEXICO 81



Dimension
Medioambiental

5.1. COMPROMISO CON EL MEDIO

AMBIENTE Y LA SOSTENIBILIDAD
[G4-EN27, FS1, FS3, FS9]

La responsabilidad de MAPFRE México, respecto al medio
ambiente, incide no solamente en esta materia, sino que
integra los objetivos estratégicos del negocio para generar

valor a nuestros clientes, en un ambiente laboral equilibrado y Ofrecer
responsable, tanto al interior de la organizacidn, como en los pI’OdUCtOS
lugares donde operamos. y servicios
Mediante el cumplimiento de los principios de actuacion, la reIaCIo’nadc_)s
empresa busca minimizar los posibles impactos derivados de con el ambito
sus actividades, y para lograrlo, se han adoptado a nivel local, medioambiental

distintas iniciativas ambientales a favor del uso responsable
de los insumos, manejo adecuado de los residuos, gestion
energética y consumo de agua como parte del Plan
Estratégico Medioambiental y el Programa Nacional de Medio
Ambiente.

Adicionalmente, MAPFRE México hace extensivos los criterios
de evaluacion y riesgo ambiental, para la cadena de valor,
iniciando con un programa de evaluaciéon de impacto con
algunos proveedores.

El compromiso con el medio ambiente no se limita a

las operaciones de MAPFRE México, sino gque también
obedece a las tendencias internacionales y demandas de
sus clientes, como el desarrollo de productos que mejoren »
la gestion ambiental, tal es el caso de “Gasolinera Segura”y Te citlcdamod ~MAPFRE
“Responsabilidad Civil Ecolégica”.
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A nivel global, MAPFRE refrenda 10 afios de compromiso
con el Medio Ambiente y la Sostenibilidad, desde la creacion
del Departamento de Medio Ambiente y la elaboracién e
implementacion del primer Plan Estratégico Medioambiental Gestidn
bajo criterios de sostenibilidad. Apostando por situarse como Medioambiental
uno de los grandes referentes en esta materia a nivel mundial.

En este ejercicio, contribuyen todos los que participan

en la gestion de MAPFRE, a cualquier nivel, aplicando un
sentido de la responsabilidad y ética, que establece un
firme compromiso con la prevencion de la contaminacion
y la conservacion del Medio Ambiente. Es por ello que,
se actualiza la Politica Medioambiental del Grupo, para
contribuir con el adecuado desarrollo y progreso social.

Promocioén de
la responsabilidad
medioambiental en
la Sociedad

Los tres pilares que conforman esta politica son la integraciéon
del medio ambiente en el negocio, la gestion medioambiental
y la promocion de la responsabilidad medioambiental en la
sociedad.

LOS PILARES DE NUESTRA POLITICA MEDIOAMBIENTAL

» El analisis de riesgos y la toma de decisiones integran los criterios
ambientales para la gestion de éstos en la operacion, cadena de suministro y
gestion de inmuebles.

* Innovacioén y creacion en los productos que ofrecemos, considerando las
tendencias globales que promuevan el consumo sostenible, y las acciones que
prevengan el cambio climatico, mitigando asi el riesgo ambiental.

¢ Implementacidon y mantenimiento del sistema de gestion medioambiental
para asegurar el cumplimiento de la normatividad aplicable, asi como
compromisos e iniciativas voluntarias que contribuyen en la proteccién del
medio ambiente.

Gestion
Medioambiental
¢ Gestion sustentable de los insumos para reducir la huella ambiental e hidrica,

ademas de los efectos de su consumo, favoreciendo el reciclado y tratamiento
integral de los residuos.

« Sensibilizacion y capacitacion de nuestros colaboradores para lograr las
metas en materia ambiental y energética.

Promocion de la
responsabilidad
medioambiental
en la Sociedad

¢ Promocion y difusion de buenas practicas ambientales entre la cadena de
valor y la sociedad.

* Participacion en foros y organizaciones locales o internacionales que
promueven el desarrollo y la investigacion para la preservacion de la
biodiversidad y los recursos energéticos.

Durante 2014, se ha avanzado a nivel global, en la expansion
del Plan Estratégico Medioambiental, aprobado en el afio
2010, obteniendo diversos resultados que suman a los
objetivos en materia ambiental. Ademas se ha lanzado el Plan
Estratégico Corporativo de Eficiencia Energética y Cambio
Climéatico a 2020, con un compromiso de reduccion del 20 %
de las emisiones de gases de efecto invernadero respecto a
2013 a nivel Corporativo.

84 MAPFRE | MEXICO

5.2. ASPECTOS MATERIALES EN
MEDIOAMBIENTE

Los aspectos relevantes vinculados a los temas ambientales
para MAPFRE México vy los grupos de interés que surgieron
en el proceso de materialidad, son:

Incluir la responsabilidad
medioambiental dentro
de la actividad de negocio

Ofrecer productos y servicios
relacionados con el ambito
medioambiental

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

Actuar frente al cambio
climatico

Promover proyectos
medioambientales y sociales
con grupos vulnerables

Informe anual 2014 . DIMENSION MEDIOAMBIENTAL

Proteger la biodiversidad
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Estos temas se distribuyen conforme su relevancia para los

grupos de interés y MAPFRE como sigue:

Matriz de materialidad
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5.3. GESTION MEDIOAMBIENTAL Y
ENERGETICA: MODELO SIGMAYE

[G4-EN31, FS2, FS4, FS11]

La gestion medioambiental se estructura a través del
Sistema Integrado de Gestion Medioambiental y Energética
(SIGMAYE), marco corporativo de MAPFRE para prevenir y
gestionar los potenciales efectos de la actividad del Grupo
sobre el medio ambiente y para asegurar la correcta gestion
energética en el desarrollo de dicha actividad.

En el caso de MAPFRE México, las actividades de caracter
medioambiental se desarrollan bajo las directrices definidas
en SIGMAVYE, el cual, ha sido disefiado conforme a los
estdndares internacionales ISO 14001 e ISO 50001, para la
gestion ambiental y energética respectivamente, y constituye
el marco comun para administrar estos temas y los aspectos
relacionados, como la gestion de emisiones de gases de
efecto invernadero bajo el estandar ISO 14064.

En 2014, se destaca la obtencion de la certificacion
ISO14001, cuya inversion ha representado un monto de
aproximadamente $226,000 pesos mexicanos.

Fortalezas del ﬂ
SIGMAYE
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5.4. ECOEFICIENCIA Y OPTIMIZACION
DE RECURSOS

[G4-ENT]

Alineado a su Sistema de Gestion Ambiental, MAPFRE

México reitera el compromiso por lograr una sociedad mas

sostenible, definiendo objetivos medioambientales como la

correcta gestion de los residuos.

Para este propdsito se llevan a cabo las siguientes acciones:
> Reciclaje

> Valorizacion

> Separacion de residuos, e

> Incorporacién de residuos a cadenas de valor

Todo ello contenido en el Programa Ambiental y Energético,
en el cual quedan plasmados los objetivos y metas de
MAPFRE asi como los medios necesarios para alcanzarlos.

En 2014, MAPFRE México, ha establecido 5 grandes objetivos,
con los que pretende avanzar en la implementacion del
sistema de gestion y lograr beneficios para la organizacion:

1. Reducir un 10% el consumo de papel blanco por
colaborador

2. Incrementar un 5% el reciclado de papel por colaborador
3. Reciclar un 70% del toner consumido
4. Reducir un 5% el consumo de agua por colaborador

5. Reducir un 5% consumo de energia por m?
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5.4.1 Optimizacion de Recursos
[G4-EN23]

En la empresa, se trabaja con procedimientos e instrucciones
técnicas para la gestion de residuos, considerando la
segregacion adecuada, depdsito, almacenamiento vy
disposicion final. Actualmente, MAPFRE México ha dispuesto
de cuatro clasificaciones de residuos, que se alinean con la
normatividad local (ver tabla)

CLASIFICACION DE RESIDUOS
RESIDUOS

URBANOS Carton
(RSU)
(actividades
en general)

Aluminio

Aceite vegetal usado

Residuos Peligrosos (RP)
(derivados de actividades de
mantenimientol)

RP
(derivados
del servicio
de salud)

Residuos de manejo especial (RE)
(actividades en general)

88 ® MAPFRE | MEXICO

Conforme la tipologia de los residuos se gestiona su destino
final, como sigue:

— RSU Reciclables: se depositan en forma separada,
segun su procedencia, en los contenedores especiales
y almacenados en areas especiales, habilitadas por la
empresa.

— RSU Inorganicos no reciclables y orgaénicos: son
depositados directamente en los contenedores de basura

— RP: se depositan en forma separada, segun su
composicion y clasificacion, y almacenan temporalmente
en contenedores especiales para posteriormente
entregarlos a un gestor autorizado, quien tendra la
responsabilidad de destruirlos o confinarlos, segun se
establezca en la normatividad correspondiente.

— RPB: se colocan en depdsitos especiales y se entregan al
gestor autorizado para su disposicion final.

— RE. estos residuos son manejados en forma
independiente, ya que se han definido programas
especificos para el reciclaje de los equipos electronicos
desechos, asi como para los cartuchos de téner.

Gracias a los programas de gestion, se ha logrado reciclar un
numero importante de residuos, disminuyendo asi el impacto
por su destruccion o confinamiento.

GESTION DE RESIDUOS 2014

Residuos reciclados

(antidad (ton) 9.7 14.5 1.8
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Plan de manejo de residuos no peligrosos
Para el manejo de residuos no peligrosos se han contemplado
distintos métodos que se ajustan a las particularidades de
cada tipo de residuo y al volumen generado.

> Residuos no clasificados (basura general)

> Papel y carton

> Vidrio ( en caso de generar una cantidad elevada)

> Envases (latas de bebidas de aluminio y envases
plasticos)

En el siguiente grafico se muestra la generacion de residuos
en 2014.

RSU 1,315.568  1,315.568 989
Carton 2,764.4 1,310.9 996
Papel 2,036 8,323.9 4,634.85
PET N.45 315.5 996
Aluminio 1.99 14.3 214

El decremento observado en el reciclaje de papel del 2014 se
debe a gue en el 2013 se realizd depuracion de archivo 1o que
incremento el volumen reportado.



Para reforzar la sensibilizacion del personal en cuanto a la
correcta disposicion de residuos y su impacto en la sociedad,
MAPFRE México, promueve campanas informativas y de
concientizacion sobre los compromisos medioambientales
asumidos por el Grupo vy los beneficios para la comunidad

en general. Para estas campafas se utiliza al personaje TEO,
quien representa a una guacamaya escarlata mexicana en
peligro de extincion.

[S e Noyiembre - Dia Mundial del Rediclaje
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“Campana TEO” de sensibilizacion medioambiental (donde se trata el reciclaje, ahorro de
recursos, conservacion de la biodiversidad, etc.)

MAPFRE México, procura la valorizacion de sus residuos y
evita en lo posible la generaciéon de estos. En este sentido,
destacan la campafa de educacion y acopio de residuos
electronicos y Reciclon empresarial MAPFRE 2014, el
resultado que hemos alcanzado es: 95% del material recogido
se ha reintegrado en la cadena de valor.
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Plan de manejo de residuos peligrosos

Los residuos peligrosos deben gestionarse en estricto apego
a la legislacion local, para lo cual, MAPFRE México cred un
plan de disposicion gue considera: identificacion, embalaje,
separacion y almacenamiento conforme la naturaleza del
residuo y su apropiada disposicion final.

Los residuos peligrosos son entregados a gestores externos
acreditados por las autoridades correspondientes para su
transporte y disposicion final.

RESIDUOS PELIGROSOS
2012 2013 2014
Peligrosos (tons) 0.3961 1133 0.642
Bioldgico infecciosos (tons) 0.005035 0.010 0.003
[ Peligrosos (tons)
[ Bioldgico
infecciosos (tons)
2012 2013 2014

En 2014 se generaron 0.642 toneladas totales, de residuos
logrando una reduccién del 57% con respecto al aflo anterior.
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Gestion del consumo de papel y aparatos electrénicos
[G4-EN2]

Diversos procesos para reducir el consumo de papel, se han
implementado, ya que este recurso es uno de los insumos
mas utilizados y en donde existe un gran potencial de
reduccion.

Una de las iniciativas para lograr la reduccion es la
facturacion electronica vy la digitalizacion. En este contexto
todas nuestras impresoras estan programadas con
sistemas de medicidn por colaborador y configuradas para
la impresion a doble cara, con la finalidad de lograr una
reduccion en el consumo de papel.

Este afo se planted un objetivo de reduccion anual de
11.65 kg/colaborador, sin embargo, solo se logrd un 5.3%,
por lo cual se reforzaran las campanas de sensibilizacion y
replantearan las metas para el programa 2015.

CONSUMO DE PAPEL

M ton 33.5

16.93

2013 2014

Por otro lado, es importante destacar que el papel usado
cuenta con certificaciones ecoldgicas como parte del uso
responsable de productos amigables con el medioambiente.

El ahorro de recursos vy la gestion para el reciclaje del papel
usado asi como la disposicion de aparatos electrénicos que
cumplieron con su vida util, esta dispuesto en la Politica
Ambiental. Para su posterior reciclaje, se ha seleccionado un
proveedor externo quien se hara cargo de este proceso.
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D

En 2014, 2.8 ton de papel y 4.7 ton de
aparatos electrénicos fueron entregadas
a un gestor externo para el reciclaje.
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5.4.2. Consumo de agua
[G4-EN8, G4-EN9]

Residuos de manejo especial

Si bien, el tdner es uno de los recursos que mas se consume,
vy su disposicion original era de caracter “peligroso”, hoy en
dia se ha logrado su manejo como residuo especial, gracias
a un acuerdo con el proveedor, para el reciclaje de los
cartuchos, incrementando asf el total de unidades enviadas a
reciclaje en 2014,

En MAPFRE México, el consumo de agua, se origina
principalmente en los servicios generales de las oficinas
administrativas, de acuerdo con este comportamiento, vy
para garantizar la gestion éptima de este recurso se han
considerado medidas de ecoeficiencia en los servicios,
destacando las siguientes:
CONSUMO DE TONER
— Llaves ahorradoras de agua, asi como mingitorios secos
y WC ecoldgicos con minima descarga de agua en las
W ud 239 instalaciones sanitarias
— Programa permanente de revision y reparacion de fugas
hidraulicas y sanitarias

CONSUMO DE AGUA (m3)

6,265 6,385
2013 2014
5,463
4,820

El incremento en el consumo de téner agui reportado se
debe a que, en 2013 solo se registraba el utilizado en las
instalaciones ubicadas en Interlomas, mientras que en 2014 se
incluye también el consumo en TORRE MAPFRE. Conforme
nuestros sistemas nos lo permitan, se registrara el consumo
de las oficinas a nivel nacional.

2011 2012 2013 2014

Nuestra principal fuente de abastecimiento hidrico es la
red publica de agua potable, misma que, para el afo 2014
registré un consumo de 4,820 m3, por tanto no se ve
afectada ninguna fuente de agua por captacion.

El consumo de agua en 2014 con respecto al 2013 tuvo una
disminucion de aproximadamente 24.5%, derivado de las
acciones de ecoeficiencia.
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5.4.3. Emisiones y vertidos
[G4-EN10, G4-EN22, G4-EN26]

Nuestras instalaciones se someten a programas de
mantenimiento periddico, con pardmetros definidos respecto
al control ambiental que aseguran el cumplimiento legal,
monitoreando asi, las emisiones atmosféricas y la descarga
de aguas residuales a través del sistema de gestion SIGMAYE.

El vertido de agua residual sanitaria a la red publica, cumple
con los pardmetros de descarga conforme lo establece la
normatividad local y se cubre la cuota a la autoridad local
correspondiente, para su posterior tratamiento. En MAPFRE
México no realizamos vertidos directos a cuerpos receptores
en ninguna de nuestras instalaciones.

PRODUCTO

SUGERENCIAS PARA EVITARLO

Harinas, Grasas y Aceites Todos los residuos de aceite y grasa que se utilizan para freir alimentos se depositaran en bidones.

al registros.

Mermas comestibles en
grandes cantidades

Los restos de comida se depositan en los botes de basura organica.

Toda la harina sobrante se deposita en bolsas y estas en la basura, para con ello evitar que lleguen

sorses rorsincos [N

Productos Quimicos

Aguas Jabonosas

En Torre MAPFRE, contamos con Planta de Tratamiento

de aguas residuales con una capacidad de tratamiento de
164,60 It/dia, misma que contribuye en la reutilizacion de
agua tratada para el servicio interno del edificio, reduciendo
asi el consumo de agua potable que proviene de la red
publica.

Es importante destacar que nuestros procedimientos para

el control de vertidos establecen directrices para evitar que
ciertos productos lleguen a la descarga de agua residual, y de
esta forma, evitar afectaciones en la operacion de la planta
de tratamiento y contravenir con los requerimientos legales
de descarga.
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5.4.4. Derrames y Fugas
[G4-EN20, G4-EN24]

En MAPFRE México, el uso de refrigerantes para los

sistemas de aire acondicionado son dispuestos conforme la
normatividad local para evitar emisiones de SAOs (Sustancias
Agotadoras de la Capa de Ozono). La gestidon de estas
sustancias se basa en la operacion eficiente del edificio, que
considera inspecciones periddicas de mantenimiento a los
equipos, para asegurar su correcto funcionamiento.

Durante 2014 no se registraron eventos referentes a derrames
o fugas significativas en los establecimientos e instalaciones
gestionados por MAPFRE México.



5.5 GESTION DEL CAMBIO CLIMATICO
[G4-ENG6, G4-EN7, G4-EC2, FS2]

En el marco de la gestion de Cambio Climatico, MAPFRE
ha desarrollado y aprobado en 2014, el Plan Estratégico
Corporativo de Eficiencia Energética y Cambio Climatico,
para definir objetivos concretos de reduccion de emisiones
de CO,eq a corto, medio y largo plazo.

Este programa confirma la disposicion del grupo, a participar
en las iniciativas contra el cambio climatico de manera
voluntaria y por tanto establece lineas definidas, con un
horizonte temporal a 2020, que describen actuaciones de
eficiencia energética como principal motor de los ahorros de
emisiones de gases de efecto invernadero (GEI) en nuestras
instalaciones.

Dentro de las principales lineas de actuacion del Plan
Estratégico de Eficiencia Energética y Cambio Climatico
2014-2020 que se estan llevando a cabo, destacan:

PLANES DE ACTUACION

Expansion del Modelo
Corporativo de Gestion
Energética

Integracion de la Huella

Corporativo SIGMAYE

Compra Verde

Politicas de ahorro en
equipos informaticos

A partir del siguiente periodo, MAPFRE México iniciard con
la alineacion de las directrices del corporativo, para el calculo
de la huella de carbono con base al estandar ISO 14064 , lo
que permitird mejorar la veracidad vy trazabilidad de los datos
reportados actualmente, ademas de incrementar el alcance.

Se contara a nivel global con herramientas para sistematizar
la informacion requerida y el cdlculo, utilizando: “Credit 360",
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OBJETIVOS Y METAS

Implantar progresivamente el estandar ISO 50001 en el edificio Sede de México. (Ahorro estimado:
5 % anual del consumo eléctrico).

Desarrollar un modelo corporativo de reporte y calculo de Huella de carbono (Ahorro estimado:
[N eE FslolalelREINNeIe ol 2 % de emisiones totales en el pais).

“SharePoint” y “Agua”, como soporte documental y de la
gestion del inventario de GEL.

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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5.5.1. Huella de carbono MAPFRE México

En México, MAPFRE sigue los requerimientos normativos
establecidos en la Ley General de Cambio Climatico y su
Reglamento, donde establece que las empresas deberan de
reportar sus emisiones de gases de Efecto Invernadero segun
corresponda el volumen generado.

Los alcances utilizados para la clasificacion de las emisiones

de Gases de Efecto Invernadero (GEI) contempladas en el
inventario en México se muestran en el siguiente grafico.

CO,eq

® ®

Alcance 2 Alcance 1
INDIRECTO DIRECTO

R

— Vehiculos de las compafiias
— Combustibles fésiles

— Energia comprada
para nuestro uso

(*): Fuente grafico, adaptado de GHG Protocol

Estimacion de emisiones de CO,eq conforme a los alcances 1
y 2 en México:

Alcance 1. Emisiones directas de GEI, las que son controladas
por la propia compania, las que proceden de edificios y
vehiculos pertenecientes a la flota vehicular. MAPFRE México
aplica programas de mantenimiento y control, cuyo objetivo
no es sdlo asegurar que las instalaciones susceptibles de
generar emisiones a la atmodsfera cumplan los pardmetros
gue establece la normativa, sino gue su rendimiento sea
optimo vy, por tanto, sus emisiones se reduzcan.
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[G4- EN3]

Consumo de combustibles

Gasolina (I*) 636,706 662,122 Diesel (1) 3,374 1,236
Gasolina (GJ) 20,512 21,331 Diesel(GJ) 16 44
*litros; GJ-Giga joule

*litros; GJ-Giga joule

[G4-EN30]

Emisiones por consumo de combustible en tonCO,eq

Gasolina y Diesel 1,431 1,482

Nota: uso de factores de emision de IPCC y Comision Nacional de uso eficiente energia
de México

Los datos de transporte de personal no se incluyen, se
considerara en futuros informes.

Alcance 2. Emisiones indirectas derivadas del consumo de
energia eléctrica, originado por las actividades que llevan a
cabo en el interior de sus establecimientos. MAPFRE México
realiza el seguimiento de los consumos, lo que permite
evaluar el efecto de los programas e iniciativas de ahorro de
energias, tanto individuales como agrupadas.

Consumo de electricidad

Electricidad (MWh) 2,044 1,559
Electricidad (GJ) 7,358 5,612

Emisiones por consumo de electricidad en tonCO,eq

Electricidad 1,022 779
Nota: El factor de emisién para México es: 0.4999 TonCOZeq/MWh

[G4-EN15, G4-EN16, G4-EN19]

Con relacion a las estimaciones anteriores, las emisiones por
alcance 1y 2 se desglosan como sigue:
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Emisiones totales de CO,eq(ton)

EMISIONES 2013 2014
Alcance 1 1,431 1,482
Alcance 2 1,022 779
TOTAL 2,453 2,262

Es importante destacar que las emisiones de CO eq

por Alcance 1y Alcance 2 presentan una reduccion de
aproximadamente el 8 % con respecto al aflo anterior. Esto
es resultado de la implementacién de las iniciativas para la
disminucién de los consumos energéticos, tales como:

— Buenas practicas de freecooling: ajustes de temperaturas
de consigna, horarios y renovacion de iluminacion,

— Ahorro en consumo eléctrico y de gas en climatizacion
por ajuste de tiempos y temperaturas y uso de aire
primario en Torre MAPRE,

— Ahorro en consumo eléctrico en iluminacion por
sustitucion a lamparas LED vy ajuste de tiempos de
encendido en el edificio de Torre MAPFRE.

[G4-EN5, G4-EN18]

Intensidad de energia y carbono

Al 31 de diciembre de 2014, la plantilla laboral de MAPFRE
México, se conformo por 1,752 colaboradores y en el afio
2013 por 1,823 colaboradores. En este contexto, se calculd la
intensidad energética y de carbono por colaborador.

> Intensidad energética
Con respecto al consumo energético, la intensidad se
desglosa en la siguiente tabla por consumos de gasolina y

electricidad.

Intensidad en GJ/colaborador

EMISIONES 2013 2014
Combustibles 1n.3 12.2
Electricidad 4.0 3.2
TOTAL 15.3 15.4

GJ: Giga-Joules
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> Intensidad de carbono

La intensidad en términos de emisiones de CO,eq se
desglosa derivado de los consumos de gasolina y electricidad
como sigue:

Intensidad en tonCOzeq/coIaborador

EMISIONES 2013 2014
Alcance 1 0.79 0.85
Alcance 2 0.56 0.44
TOTAL 13 13

En MAPFRE México, de acuerdo a la estrategia establecida

a través de su Politica Medioambiental, se desarrollan
acciones para satisfacer, de forma sostenible, sus necesidades
energéticas. De esta manera, se afianzan los compromisos
asumidos respecto al cambio climatico, y se consiguen
ahorros econdmicos. 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, disefado con
criterios de maxima eficiencia energética, prevé ahorros en
consumo cercanos al 75%.

— La campana “La Hora del Planeta” se ha convertido en
un referente institucional en cuanto a la gestion coordinada
de iniciativas globales, desde los comienzos de nuestra
participacion en el afio 2009; cuando se apagaron los
letreros luminosos de edificios y oficinas en México.
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5.6. PRESERVACION DE LA

BIODIVERSIDAD
[G4-ENT1, G4-EN12, G4-EN13, G4-EN14]

MAPFRE México, no dispone de centros de trabajo ubicados
en espacios protegidos o en areas de alta diversidad no
protegidas. Sin embargo, la organizacidn es consciente de
la importancia que cobra la pérdida de la biodiversidad

debido a actuaciones vinculadas a la accion humana. Por ello,

hemos considerado relevante reflexionar internamente, para
valorar nuestra contribucion a la preservacion expresa de la
biodiversidad.

Proteger la biodiversidad

Es asi, gue este tema supone uno de los nuevos compromisos

asumidos en la Politica Medioambiental del Grupo, que
constituird uno de los objetivos de actuacién a corto, medio
y largo plazo, con la puesta en marcha de campanas de
sensibilizacion entre la comunidad para la conservacion de
especies y su habitat natural.

En este mismo tenor, se determinaran las lineas de actuacion
para 2015-2016, con proyectos especificos para la promocién
de la conservacion de la biodiversidad, y proyectos
ambientales con grupos vulnerables para atender las
demandas de nuestros grupos de interés.

Promover proyectos medioambientales

y sociales con grupos vulnerables

4 de Octubre - Dia Mundial de Lot Animales
Sabemos L ellos son la armonka de eoe

o P e
Te cuidamod 3

MAPFRE
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5.7. ACCIONES EN LA CADENA DE

SUMINISTRO
[G4-EN32, G4-EN33]

MAPFRE México, cuenta con procedimientos para

la evaluacion de proveedores considerando criterios
ambientales, dentro de la estrategia de gestion
medioambiental. Los proveedores y la cadena de valor de la
empresa, estan sujetos a control ambiental por parte del area
de Seguridad y Medio Ambiente, asi como a la politica de
adquisicion de nuevos productos.

A la firma del contrato con un proveedor se le entrega una
carta de compromiso ambiental con la identificacion de los
aspectos ambientales para el desarrollo de su actividad en
las instalaciones de MAPFRE, misma que deberd acatar en su
operacion.
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5.8. RESULTADOS 2014 Y LINEAS DE

ACTUACION
[FS4, FS11]

PROGRAMA AMBIENTAL

MAPFRE México establece anualmente objetivos
encaminados a gestionar y minimizar los impactos
ambientales derivados del desarrollo de su actividad, los
cuales se aprueban en el Comité de Seguridad y Medio
Ambiente local , y son trasladados a los Comités Regionales
de Seguridad y Medio Ambiente para su cumplimiento.

FECHA

Distribuir entre colaboradores material de Diciembre
sensibilizacion de uso responsable del toner (via 2014
Intranet y correo electrénico)

ACTUACIONES REALIZADAS Y LOGROS ALCANZADOS

PROGRAMA AMBIENTAL

OBJETIVO

Configuracién de las impresoras para imprimir por Diciembre 100%
defecto a doble cara 2014

Establecer horarios de encendido / apagado de la Diciembre
iluminacion ajustados al horario de trabajo 2014

Distribuir material de sensibilizaciéon de uso Diciembre
responsable de energia (Campana de comunicacién via 2014
internet y correo electronico)

impacto ambiental de la actividad, al gestionarse adecuadamente no sélo los toner XEROX si no también los téner de impresoras personales.
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ESTADO

100% 2

se sustituye
con proveedor
Xerox

50%
Cambio de
estrategia

2 Por ser el primer afio de implantacion del SIGMAYE, se define este objetivo de control de gestion de los residuos de téner. No obstante, controlar este residuo permite también reducir el

©
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Informacion

complementaria

6.1 PRINCIPIOS DE ELABORACION DEL
INFORME

[G4-17, G4-18, G4-20, G4-21, G4-22, G4-23,
G4-31, G4-32, G4-33]

Alcance y Perfil

El reporte de Responsabilidad Social de MAPFRE México se
presenta por sexta ocasiéon para dar a conocer los resultados
del desempefio en materia econdmica, social y ambiental

a nuestros grupos de interés. Es nuestro compromiso
mantener nuestra estrategia de Responsabilidad Social vy
hacer publicos los avances en los compromisos establecidos
en afos anteriores, asi como la implementacion y mejora de
practicas actuales en pro de un desarrollo sostenible de la
organizacion.

Este afo es de particular relevancia, dado que se avanza en

el esquema de reporte de conformidad con las directrices

del Global Reporting Initiative -GR/-, de la version G3.1ala
version G4, en la opcidn exhaustiva. Para lo cual, se llevo a
cabo un anélisis de materialidad con los grupos de interés en
México: Clientes, Colaboradores y Proveedores, obteniendo 18
temas relevantes, mismos que se abordan a lo largo de este
informe.

Informe anual 2014 . INFORMACION COMPLEMENTARIA

El documento que agui se presenta, pretende no solo ser un
reporte de acciones, sino una herramienta de gestion que nos
permita identificar nuestro desempeno y avance a lo largo
del tiempo. Por ello, incluimos también los indicadores que
se consideran en el suplemento financiero de la guia, para
reportar aspectos especificos de nuestra organizacion.

El Informe incluye las actividades desarrolladas en MAPFRE
México correspondiente al afo 2014.

Fiabilidad y verificacién

El desempeno en materia econdmica, social y ambiental

de cada pais se reporta en una herramienta electronica
denominada CREDIT 360. Estos datos se consolidan como
grupo y validan en las oficinas corporativas de MAPFRE
Espafa. Por su parte, cada pais consolida su Informe de
Responsabilidad Social, y es revisado por la la Comision
Directiva correspondiente. Los datos con los que se integra

el reporte son auditados por un tercero independiente para
garantizar la transparencia y veracidad del documento. Este
afo la verificacion externa la realizd el despacho de auditores
Ernest & Young (EY). El informe de Verificacion Independiente
es de caracter limitado, y se anexa en este documento.

Los informes de los 5 aflos anteriores, se encuentran
publicados en el sitio web de MAPFRE México
www.mapfre.com.mx, conforme |los principios de
Transparencia y Rendicion de Cuentas.
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Claridad, precisién y exhaustividad

Para facilitar al lector la ubicacion de contenidos se incluye
un indice de contenido general, mientras que, para la
ubicacion de indicadores o temas especificos, se incluye el
indice de contenidos de acuerdo a GRI y el suplemento del
sector financiero.

El Informe comunica la actuacion responsable de MAPFRE
México y la sustentabilidad de la organizacion, de manera
que los grupos de interés conozcan con mayor detalle el
desempefo econdmico, social y medioambiental.

Periodicidad y comparabilidad

Este Informe corresponde al periodo del 1 de enero a 31
de diciembre de 2014, cumpliendo asi con el esquema de
reporte anual de MAPFRE México. Los datos cuantitativos
aqui contenidos mantienen las referencias de medicion y
célculo para su andlisis y comparabilidad. Solo en casos
extraordinarios, se clarifica la inclusion de nuevos factores
que pudieran alterar los datos nuevos o historicos en la
seccion correspondiente del informe.

Equilibrio

En este documento se consideran los retos y las acciones que
en 2014 surgieron para MAPFRE México, y es un referente

de temas que requieren mayor atencion y consideracion en
nuestro enfoque de gestion. Particularmente este afo ante

la elaboracion del analisis de materialidad y los resultados
gue obtuvimos, creemos en el reto de mantener un didlogo
permanente con los grupos de interés y los temas que a
ambos nos conciernen.

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 GRI G4. Derivado de los resultados de este
analisis, surgieron 18 temas relevantes para MAPFRE México
y tres de sus principales grupos de interés (colaboradores,
clientes y proveedores), que han participado en la consulta
externa, tanto en México como en otros paises. En este
informe se da respuesta a los temas identificados, colocando
el valor del desempefio 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
desarrollada e incluida en otros informes , tal es el caso de
la informacion publicada por la Fundacion MAPFRE México,
quien publica su informacion en: https:/www.mapfre.com.
mx/seguros-mx/sobre-mapfre-mexico/fundacion-mapfre/
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Capacidad de respuesta

Es nuestro compromiso vincular a los grupos de interés con
los gue MAPFRE México interactua, por lo cual, integramos
este informe y ofrecemos respuesta a las observaciones que
puedan surgir. Agradecemos sus comentarios a través de los
siguientes medios:

Direccion Ejecutiva de Recursos Humanos:
ekassian@mapfre.com.mx

Coordinacion de Desarrollo organizacional:
rmagdaleno@mapfre.com.mx

Portal:
www.mapfre.com.mx
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6.2. INDICE DE CONTENIDOS GRI G4

Contenidos basicos generales

Estrategia y analisis

G4-1 Incliyase una declaracién del responsable principal de las - Carta del Director. Verificado EY
decisiones de la organizacion (la persona gue ocupa el cargo Pag.3
de director ejecutivo, presidente o similar) sobre la
importancia de la sostenibilidad para la organizaciény la
estrategia de esta con miras a abordarla.

G4-2 Describa los principales efectos, riesgos y oportunidades. - C. 3. MAPFRE y la RS; Factores y riesgos Verificado EY
ambientales, sociales y de gobierno -ASG’s-
Pég. 29

- C. 4. Dimension Social; Productos,
Reclamaciones y quejas

Péags. 65, 71

Perfil de la organizacién

G4-3 Nombre de la organizacion. - C. 2. Informacién General; MAPFRE México  Verificado EY

Pag.5

G4-4 Marcas, productos y servicios mas importantes. - C. 4. Dimension Social; Clientes MAPFRE, Verificado EY
Productos
Péags. 65, 66

G4-5 Lugar donde se encuentra la sede central de la organizacion. - C. 2. Informacién General; Grupo MAPFRE  Verificado EY
Pag. 6

G4-6 Indigue en cudntos paises opera la organizacién y nombre - C. 2. Informacién General; Grupo MAPFRE  Verificado EY

aquellos paises donde la organizacion lleva a cabo Pag. 6

operaciones significativas o que tienen una relevancia
especifica para los asuntos relacionados con la sostenibilidad
que se abordan en la memoria.

G4-7 Describa la naturaleza del régimen de propiedad y su forma - C. 2. Informacién General; MAPFRE México  Verificado EY
juridica. Pag.5
G4-8 Indigue de qué mercados se sirve (con desglose geografico, - C. 2. Informacién General; Grupo MAPFRE  Verificado EY
por sectores y tipos de clientes y destinatarios). Pag.6,8
- C. 4. Dimension Social; Clientes MAPFRE
Productos
Pdg. 65
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G4-9

G4-10

G4-1
G4-12

G4-13

G4-14

G4-15

G4-16

Determine la escala de la organizacién: a. Numero de
empleados; b. Nimero de operaciones; c. Ventas netas; d.
Capitalizacion; e. Productos que se ofrecen.

a. Numero de empleados por contrato laboral y sexo;

b. NUimero de empleados fijos por tipo de contrato y sexo;

¢. Tamafio de la plantilla por empleados, trabajadores
externos y sexo; d. Tamafio de la plantilla por regidn 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.

Porcentaje de empleados cubiertos por convenios colectivos.

Describa la cadena de suministro de la organizacion.

Comunique todo cambio significativo que haya tenido lugar
durante el periodo objeto de andlisis en el tamafio, la
estructura, la propiedad accionarial o la cadena de suministro
de la organizacion.

Indique cémo aborda la organizacion, si procede, el principio
de precaucion.

Elabore una lista de las cartas, los principios u otras iniciativas
externas de caracter econémico, 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 organizacion pertenece.

Aspectos materiales y cobertura

G4-17
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a. Elabore una lista de las entidades que figuran en los estados
financieros consolidados de la organizacién 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.

- C. 2. Informacién General; Principales
magnitudes econdmicas, Cuotas del
mercado mexicano
Pag.10,12

- C. 4. Dimension Social; Organizacion,
estructura de la plantilla
Pag. 40

- C. 4. Dimension Social; Organizacién,
estructura de la plantilla; Empleo y
seleccion
Péags. 40, 41

No aplica

- C. 4. Dimension Social; Aliados comerciales
de MAPFRE, Acuerdos de distribucion,
Pag.76

- C. 2. Informacién General; Organigrama
Corporativo MAPFRE México
Pag.9

- C. 2. Informacién General; Principios y
valores
Pag. 13

- C. 3. MAPFRE y la RS; Factores y riesgos
ambientales, sociales y de gobierno -ASG’s-
Pégs. 29, 30

- C.3.MAPFRE y la RS; Principales
asociaciones
Pdgs. 24, 29, 30

- C.3.MAPFRE y la RS; Principales
asociaciones
Pégs. 37

- C. 6. Informacion Complementaria
Pag. 101

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY
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G4-18 a. Describa el proceso que se ha seguido para determinar el
Contenido de la memoria y la cobertura de cada Aspecto.
b. Explique como ha aplicado la organizacion los Principios de
elaboracion de memorias para determinar el contenido de la
memoria.

G4-19 Elabore una lista de los Aspectos materiales que se
identificaron durante el proceso de definicion del contenido
de la memoria.

G4-20  Indique la cobertura de cada Aspecto material dentro de la
organizacion.

G4-21 Indique el limite de cada Aspecto material fuera de la
organizacion.

(4-22  Describa las consecuencias de las reformulaciones de la
informacion de memorias anteriores y sus causas.

(54-27%  Sefale todo cambio significativo en el Alcance y la Cobertura
de cada Aspecto con respecto a memorias anteriores.

Participacion de grupos de interés

(54-24  Elabore una lista de los grupos de interés vinculados a la
organizacion.

4-25  Indigue en qué se basa la eleccion de los grupos de interés
con los que se trabaja.

4-26 Describa el enfoque de la organizacién 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 elaboracion de la memoria.

54-27  Sefale 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.

Perfil de la memoria

G4-28  Periodo objeto de la memoria

G4-29  Fechade la dltima memoria
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- C. 3. MAPFRE y la RS; Materialidad y Verificado EY
Stakeholders
Pag.15

- C. 6. Informacién Complementaria

Pég. 101

- C. 3. MAPFRE y la RS; Materialidad y Verificado EY
Stakeholders

Pags. 15,17

- C. 3. MAPFRE y la RS; Materialidad y Verificado EY
Stakeholders
Pag.15

- C. 6. Informacién Complementaria,

Pag. 101

- C. 3. MAPFRE y la RS; Materialidad y Verificado EY
Stakeholders
Pag.15

- C. 6. Informacién Complementaria

Pég. 101

- C. 6. Informacién Complementaria Verificado EY

Pag. 101

- C. 6. Informacion Complementaria Verificado EY

Pég. 101

- C. 3. MAPFRE y la RS; Materialidad y Verificado EY
Stakeholders

Pag. 18

- C. 3. MAPFRE y la RS; Materialidad y Verificado EY
Stakeholders

Pag.18

- C. 3. MAPFRE y la RS; Materialidad y Verificado EY
Stakeholders, Compromisos y canales de
comunicacion

Pags. 15,18,19

- C. 3. MAPFRE y la RS; Materialidad y Verificado EY

Stakeholders
Pag.18

-2014 Verificado EY

- 2013 Verificado EY
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https://www.cnmv.es/AUDITA/2014/15533.pdf

G4-30
G4-31

G4-32

G4-33

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.

a. Describa la politica y las practicas vigentes de la
organizacién con respecto a la verificacion externa de la
memoria.

b. Si no se mencionan en el informe de verificacion adjunto a
la memoria de sostenibilidad, indique el alcance y el
fundamento de la verificacion externa.

¢. Describa la relacién entre la organizacion y los proveedores
de la verificacion.

d. Sefiale si el drgano superior de gobierno o la alta direccion
han sido participes de la solicitud de verificacion externa para
la memoria de sostenibilidad de la organizacion.

Gobierno

G4-34

G4-35

G4-36

G4-37

G4-38

106

Describa la estructura de gobierno de la organizacidn, sin
olvidar los comités del érgano superior de gobierno. Indique
qué comités son responsables de la toma de decisiones sobre
cuestiones econdmicas, ambientales y sociales.

Describa el proceso mediante el cual el érgano superior de
gobierno delega su autoridad en la alta direccién y en
determinados empleados para cuestiones de indole
econdmica, ambiental y social.

Indique si existen en la organizacién cargos ejecutivos o con
responsabilidad en cuestiones econdmicas, ambientales y
sociales, y si sus titulares rinden cuentas directamente ante el
6rgano superior de gobierno.

Describa los procesos de consulta entre los grupos de interés
y el érgano 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 composicién del érgano superior de gobierno y de
sus comités.

- Anual

- Direccién Ejecutiva de Recursos Humanos:
ekassian@mapfre.com.mx
Coordinacién de Desarrollo organizacional:
rmagdaleno@mapfre.com.mx

- C. 6. Informacién complementaria
Pdg. 101

- Exhaustiva
- C. 6. Informacién complementaria
Pag. 101

- Carta del Director
Pag. 3

- C. 6. Informacién complementaria
Péag. 101

- C. 2. Informacién General; Organigrama
Corporativo MAPFRE México, Organos de
Gobierno
Péags. 9,12

- Informe Anual de Gobierno Corporativo
(IAGC). (www.mapfregrupo.com/
corporativo/accionistas/)

- Cadigo de Buen Gobierno (www.mapfre.
com.mx/seguros-mx/sobre-mapfre-
mexico/conoce-mapfre/)

- Informe Anual de Gobierno Corporativo
(IAGC). (www.mapfregrupo.com/
corporativo/accionistas/)

- C. 2. Informacion General; Organos de
Gobierno
Pag. 12

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY
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G4-39

G4-40

G4-41

G4-42

G4-43

G4-44

G4-45

G4-46

G4-47

Indique si la persona que preside el érgano superior de
gobierno ocupa también un puesto ejecutivo. De ser asi,
describa sus funciones ejecutivas y las razones de esta
disposicion.

Describa los procesos de nombramiento y seleccién del
drgano superior de gobierno y sus comités, asi como los
criterios en los que se basa el nombramiento y la seleccién de
los miembros del primero.

Describa los procesos mediante los cuales el 6rgano superior
de gobierno previene y gestiona posibles conflictos de
intereses. Indique si los conflictos de intereses se comunican a
las partes interesadas.

Describa las funciones del 6rgano superior de gobiernoy de la
alta direccion en el desarrollo, la aprobacién y la actualizacion
del proposito, los valores o las declaraciones de mision, las
estrategias, las politicas y los objetivos relativos a los impactos
economico, ambiental y social de la organizacion.

Sefiale qué medidas se han tomado para desarrollar y mejorar
el conocimiento colectivo del érgano superior de gobierno
con relacion a los asuntos econémicos, ambientales y sociales.

a. Describa los procesos de evaluacion del desempefio del
drgano superior de gobierno en relacion con el gobierno de
los asuntos econémicos, ambientales y sociales. Indique si la
evaluacion es independiente y con qué frecuencia se lleva a
cabo. Indique si se trata de una autoevaluacion.

b. Describa las medidas adoptadas como consecuencia de la
evaluacion del desempefio del 6rgano superior de gobierno
en relacion con la direccién de los asuntos econémicos,
ambientales y sociales; entre otros aspectos, indique como
minimo si ha habido cambios en los miembros o en las
practicas organizativas.

a. Describa la funcion del érgano superior de gobierno en la
identificacion y gestion de los impactos, los riesgos y las
oportunidades de caracter econdmico, ambiental y social.
Sefiale también cudl es el papel del 6rgano superior de
gobierno en la aplicacién de los procesos de diligencia debida.
b. Indique si se efectian consultas a los grupos de interés para
utilizar en el trabajo del 6rgano superior de gobierno en la
identificacion y gestion de los impactos, los riesgos y las
oportunidades de caracter econdmico, ambiental y social.

Describa la funcion del érgano superior de gobierno en el
analisis de la eficacia de los procesos de gestion del riesgo de
la organizacion en lo referente a los asuntos econdmicos,
ambientales y sociales.

Indique con qué frecuencia analiza el 6rgano superior de
gobierno los impactos, los riesgos y las oportunidades de
caracter econémico, ambiental y social.
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- Informe Anual de Gobierno Corporativo
(IAGC). (www.mapfregrupo.com/
corporativo/accionistas/)

- Cédigo de Buen Gobierno (www.mapfre.
com.mx/seguros-mx/sobre-mapfre-
mexico/conoce-mapfre/)

- Informe Anual de Gobierno Corporativo
(IAGC). (www.mapfregrupo.com/
corporativo/accionistas/)

- Cédigo de Buen Gobierno (www.mapfre.
com.mx/seguros-mx/sobre-mapfre-
mexico/conoce-mapfre/)

- Informe Anual de Gobierno Corporativo
(IAGC). (www.mapfregrupo.com/
corporativo/accionistas/)

- Informe Anual de Gobierno Corporativo
(IAGC). (www.mapfregrupo.com/
corporativo/accionistas/)

- C.3.MAPFRE y la RS; Factores y riesgos
ambientales, sociales y de gobierno -ASG’s-
Pdg. 29, 30

- Cédigo de Buen Gobierno (www.mapfre.
com.mx/seguros-mx/sobre-mapfre-
mexico/conoce-mapfre/)

- Informe Anual de Gobierno Corporativo
(IAGC). (www.mapfregrupo.com/
corporativo/accionistas/)

- C.3.MAPFRE y la RS; Factores y riesgos
ambientales, sociales y de gobierno -ASG’s-
Péags. 29, 30

- Codigo de Buen Gobierno (www.mapfre.
com.mx/seguros-mx/sobre-mapfre-
mexico/conoce-mapfre/)

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY
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http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/cinformativo/informeanual-mapfre.shtml

G4-49

G4-50

G4-51

G4-52

G4-53

G4-54

G4-55
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Indique cudl es el comité o el cargo de mayor importancia que
revisa y aprueba la memoria de sostenibilidad de la
organizacion y se asegura de que todos los Aspectos
materiales queden reflejados.

Describa el proceso para transmitir las preocupaciones
importantes al érgano superior de gobierno.

Sefale la naturaleza y el nimero de preocupaciones
importantes que se transmitieron al érgano superior de
gobierno; describa asimismo los mecanismos que se
emplearon para abordarlas y evaluarlas.

a. Describa las politicas retributivas para el érgano superior de
gobierno y la alta direccion.

b. Relacione los criterios relativos al desempefio que afectana
la politica retributiva con los objetivos econdmicos, ambientales
y sociales del drgano superior de gobierno y la alta direccion.

Describa los procesos para determinar la remuneracion.
Indique si se recurre a consultores para determinar la
remuneracion y si estos son independientes de la direccion.
Sefale cualquier otro tipo de relacién que dichos consultores
en materia de retribucion puedan tener con la organizacion.

Expligue cémo se solicita y se tiene en cuenta la opinién de los
grupos de interés en lo que respecta a la retribucion,
incluyendo, si procede, los resultados de las votaciones sobre
politicas y propuestas relacionadas con esta cuestion.

Calcule la relacion entre la retribucion total anual de la
persona mejor pagada de la organizacién en cada pais donde
se lleven a cabo operaciones significativas con la retribucion
total anual media de toda la plantilla (sin contar a la persona
mejor pagada) del pais correspondiente.

Calcule la relacion entre el incremento porcentual de la
retribucion total anual de la persona mejor pagada de la
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.

- Informe Anual de Gobierno Corporativo
(IAGC). (www.mapfregrupo.com/
corporativo/accionistas/)

- C. 3. MAPFRE y la RS; Medidas de
Prevencién y cumplimiento a disposicién de
los empleados
Pdg. 35

- Cddigo de Buen Gobierno (www.mapfre.
com.mx/seguros-mx/sobre-mapfre-
mexico/conoce-mapfre/)

- C. 3. MAPFRE y la RS; Medidas de
Prevencién y cumplimiento a disposicion de
los empleados
Pég. 35

- Informe Anual de Gobierno Corporativo
(IAGC). (www.mapfregrupo.com/
corporativo/accionistas/)

- Cédigo de Buen Gobierno (www.mapfre.
com.mx/seguros-mx/sobre-mapfre-
mexico/conoce-mapfre/)

- Informe Anual de Gobierno Corporativo
(IAGC). (www.mapfregrupo.com/
corporativo/accionistas/)

- Cédigo de Buen Gobierno (www.mapfre.
com.mx/seguros-mx/sobre-mapfre-
mexico/conoce-mapfre/)

- C. 4. Dimension Social; Empleo y seleccidn,
Politica de compensaciones
Pég. 45

- Informe Anual de Gobierno Corporativo
(IAGC). (www.mapfregrupo.com/
corporativo/accionistas/)

- Cédigo de Buen Gobierno (www.mapfre.
com.mx/seguros-mx/sobre-mapfre-
mexico/conoce-mapfre/)

- No se puede divulgar por cuestiones de
confidencialidad.

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

MAPFRE | MEXICO

Etica e integridad

Describa los valores, los principios, los estandares y las
normas de la organizacion, tales como cédigos de conducta o
codigos éticos.

G4-56

Describa los mecanismos internos y externos de
asesoramiento en pro de una conducta ética y licita, y para los
asuntos relacionados con la integridad de la organizacion,
tales como lineas telefénicas de ayuda o asesoramiento.

G4-57

G4-58  Describa los mecanismos internos y externos de denuncia de
conductas poco éticas o ilicitas y de asuntos relativos a la
integridad de la organizacién, tales como la notificacién
escalonada a los mandos directivos, los mecanismos de

denuncia de irregularidades o las lineas telefénicas de ayuda.

Contenidos basicos especificos

- C. 2. Informacion General; Principios y Verificado EY
valores
Pag.13
- C.3.MAPFREy la RS; El Modelo de
Responsabilidad Social de MAPFRE México
y sus principios de actuacion

Pags. 23,24

- C. 3. MAPFRE vy la RS; Stakeholders,
Compromisos y canales de comunicacion,

- La Actuacién Etica y Socialmente
Responsable de MAPFRE México, Medidas
de Prevencion y cumplimiento a disposicion
de los empleados
Pags. 19, 21, 34, 35

Verificado EY

- C. 3. MAPFRE y la RS; Stakeholders, Verificado EY
Compromisos y canales de comunicacion
- La Actuacion Etica y Socialmente
Responsable de MAPFRE México, Medidas
de Prevencion y cumplimiento a disposicion
de los empleados
Pdgs. 19, 34, 35

Desempefo econdmico
Aspecto No material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014, aunque la empresa aporta informacién de referencia

G4-EC1 Valor econémico directo generado y distribuido,
incluyendo ingresos, costes de explotacion, retribucion a
empleados, donaciones y otras inversiones en la
comunidad, beneficios no distribuidos y pagos a

proveedores de capital y a gobiernos.

Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades
para las actividades de la organizacién debido al cambio
climatico.

G4-EC2

Informe anual 2014 - INFORMACION COMPLEMENTARIA

Categoria: Economia

- C. 2. Informacién General; Balance de Verificado EY
Situacion
Pag. T

- Informe Anual de FUNDACION MAPFRE

México, 2014.

- C.3.MAPFRE Yy la RS; Factores y riesgos  Verificado EY
ambientales,socialesydegobierno-ASG’s-
Pags. 29, 30

- C. 5. Gestién del Cambio Climatico

Pag. 94

109


http://www.mapfregrupo.com/corporativo/grupomapfre/es/cinformativo/informe-anual-2014.shtml
http://www.mapfregrupo.com/ccm/content/documentos/accionistas/ficheros/junta_general/2015/informe-anual-remuneraciones-consejeros-2014.pdf
http://www.mapfregrupo.com/ccm/content/documentos/accionistas/ficheros/junta_general/2015/informe-anual-remuneraciones-consejeros-2014.pdf

G4-EC3 Cobertura de las obligaciones de la organizacién debidasa - C. 2. Informacién General; Balance de Verificado EY G4-ENS5 Intensidad energética. - C. 5. Medio Ambiente; Gestion del Verificado EY
programas de beneficios sociales. Situacién Cambio Climético, Huella de carbono
Pdg. 1 MAPFRE México
- C. 4. Dimensioén Social, Beneficios Pdag. 96
sociales para colaboradores
Pag. 59 G4-EN6 Reduccién del consumo energético. - C. 5. Medio Ambiente; Gestion del Verificado EY
Cambio Climatico, Huella de carbono
G4-EC4 Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos. - No aplica Verificado EY MAPFRE México
Pag.94
Presencia en el mercado {7 N G4-EN7 Reducciones de los requisitos energéticos de los productos - C. 5. Medio Ambiente; Gestion del Verificado EY
Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014 Y Servicios. Cambio Climatico
Pdg. 94
G4-ECS5 Rango de las relaciones entre el salario inicial estandary el - C. 4. Dimension Social; Empleo y Verificado EY 9
salario minimo local en lugares donde se desarrollen seleccidn, Politica de compensaciones
operaciones significativas. Pags. 45 Agua
Aspecto No material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014
G4-EC6 Porcentaje de altos directivos procedentes de la - C. 4. Dimensién Social; Equidad de Verificado EY
comunidad local en lugares donde se desarrollan Género G4-ENS8 Captacion total de agua segun la fuente. - C. 5. Medio Ambiente; Consumo de agua  Verificado EY
operaciones significativas. Pag. 47 Pég. 92

G4-EN9 Fuentes de agua que han sido afectadas significativamente - C. 5. Medio Ambiente; Consumo de agua  Verificado EY
Consecuencias econémicas indirectas por la captacion de agua. Pag. 92

Aspecto No material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-EN10  Porcentaje y volumen total de agua reciclada y reutilizada. - C. 5. Medio Ambiente; Emisiones y Verificado EY
G4-EC7 Desarrollo e impacto de la inversion en infraestructuras y - No aplica Verificado EY vertidos
los tipos de servicios. Pdg. 93

G4-ECS8 Impactos econdémicos indirectos significativos y alcance de - No aplica Verificado EY
los mismos.

Biodiversidad
Nueva linea de actuaciéon de MAPFRE PARA 2015-2016. Razén por la que ha considerado la Biodiversidad como material

Practicas de adquisicion G4-ENT1  Instalaciones operativas propias, arrendadas, gestionadas - C. 5. Medio Ambiente; Preservacion de la  Verificado EY

Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014 que sean adyacentes, contenga o estén ubicadas en areas Biodiversidad
protegidas y areas no protegidas de gran valor para la Pag. 97
G4-EC9 Porcentaje del gasto en los lugares con operaciones - C. 4. Dimensién Social; Cadena de Valor Verificado EY biodiversidad.
significativas que corresponde a proveedores locales. en MAPFRE, Tipo de proveedores
Pag.77 G4-EN12  Descripcion de los impactos mas significativos en la - C. 4. Dimension Social; Clientes MAPFRE,  Verificado EY
biodiversidad de dreas protegidas o dreas de alta Productos y servicios de alto contenido
Categoria: Medio ambiente biodiversidad no protegidas, derivados de las actividades, social y medioambiental
los productos y los servicios. Pag. 66
. - C. 5. Medio Ambiente; Preservacion de la
Materiales Biodiversidad
Aspecto No material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014, aunque la empresa aporta informacion de referencia Pég. 97
G4-EN1 Materiales utilizados, por peso o volumen. - C. 5. Medio Ambiente; Ecoeficiencia y Verificado EY G4-EN13  Habitats protegidos o restaurados. - C. 5. Medio Ambiente; Preservacionde la  Verificado EY
Optimizacion de Recursos Biodiversidad
Pag. 87 Pég. 97
G4-EN2 Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales - C. 5. Medio Ambiente; Optimizacién de Verificado EY G4-EN14  Numero de especies incluidas en la lista roja de la UICN y - C. 5. Medio Ambiente; Preservacién de la  Verificado EY
reciclados. Recursos en listados nacionales de conservacién cuyos habitats se Biodiversidad
Pég. 91 encuentran en dreas afectadas por las operaciones, seguin Pag. 97

el nivel de peligro de extincién de la especie.

Energia
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014 Emisiones
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-EN3 Consumo energético interno, desglosado por fuentes - C. 5. Medio Ambiente; Gestion del Verificado EY
primarias. Cambio Climético, Huella de carbono G4-EN15 Emisiones directas de gases de efecto invernadero. - C. 5. Medio Ambiente; Huella de carbono  Verificado EY
MAPFRE México MAPFRE México
Pag. 95 Pag. 95
G4-EN4 Consumo energético externo, desglosado por fuentes - No disponible Verificado EY
primarias.
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- C. 5. Medio Ambiente; Huella de carbono  Verificado EY
MAPFRE México

Pag. 95

Emisiones indirectas de gases de efecto invernadero al
generar energia.

G4-EN16

G4-EN17  Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero. - No disponible Verificado EY

- C. 5. Medio Ambiente; Huella de carbono  Verificado EY
MAPFRE México
Pag. 96

G4-EN18 Intensidad de las emisiones de gases de efecto
invernadero.

G4-EN19 Reduccidén de las emisiones de gases de efecto - C. 5. Medio Ambiente; Huella de carbono  Verificado EY

invernadero. MAPFRE México
Pag. 95
G4-EN20 Emisiones de sustancias que agotan el ozono. - C. 5. Medio Ambiente; Derrames y Fugas  Verificado EY
Péag. 93
G4-EN21 NOX, SOX y otras emisiones atmosféricas significativas. - No material Verificado EY

Efluentes y residuos
Aspecto No material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014, aunque la empresa aporta informacion de referencia

Cumplimiento regulatorio

Aspecto No material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014, aunque la empresa aporta informacion de referencia

GA4-FN29  Valor monetario de las multas significativas y nimero de - No aplica Verificado EY
sanciones no monetarias por incumplimiento de la

legislacion y la normativa ambiental.

Transporte
Aspecto Material segtin el proceso de materialidad realizado en 2014

- C. 5. Medio Ambiente; Huella de carbono  Verificado EY
MAPFRE México

A-ENZ0  Impactos ambientales significativos del transporte de
productos y otros bienes y materiales utilizados para las

actividades de la organizacion, asi como del transporte de Pdag. 95
personal.

General
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

- C. 5. Medio Ambiente; Gestién Verificado EY
Medioambiental y Energética: Modelo
SIGMAYE

Pag. 87

G4-EN31 Desglose de los gastos vy las inversiones ambientales.

Evaluacién ambiental de los proveedores
Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-EN32 Porcentaje de nuevos proveedores gue se examinaron en - C. 4. Dimensién Social; Cadena de Valor Verificado EY
funcién de criterios ambientales. en MAPFRE, Criterios de seleccién,
Formacién, Homologacién de
proveedores
Pag.78,79
- C. 5. Medio Ambiente; Acciones en la
Cadena de Suministro
Pag. 97

G4-EN22 Vertido total de de aguas, segun su calidad y destino. - C. 5. Medio Ambiente; Emisiones y Verificado EY
vertidos
Pdg. 93
GA4-EN23 Peso total de los residuos, segun tipo y método de - C. 5. Medio Ambiente; Ecoeficiencia y Verificado EY
tratamiento. Optimizacién de Recursos
Pag. 88
G4-EN24 Numero y volumen totales de los derrames significativos. - C. 5. Medio Ambiente; Derrames y Fugas  Verificado EY
Pag. 93
G4-EN25 Peso de los residuos transportados, importados, - No aplica Verificado EY
exportados o tratados que se consideran peligrosos y
porcentaje de residuos transportados internacionalmente.
G4-EN26 Identificacidon, tamafio, estado de protecciéon y valor de - C. 5. Medio Ambiente; Emisiones y Verificado EY
biodiversidad de las masas de agua y los habitats vertidos
relacionados afectados significativamente por vertidos y Pag. 93

escorrentia procedentes de organizacion.

Productos y servicios
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

- C. 4. Dimension Social; Clientes MAPFRE,  Verificado EY
Productos y servicios de alto contenido
social y medioambiental
Pdg. 66
- C. 5. Medio Ambiente; Compromiso con
el Medio Ambiente y la Sostenibilidad
Pdg. 83

G4-EN27 Grado de mitigacion del impacto ambiental de los
productos y servicios.

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

categorias de productos.
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G4-EN33 Impactos ambientales negativos significativos, reales y - C. 4. Dimensién Social; Cadena de Valor Verificado EY
potenciales, en la cadena de suministro, y medidas al en MAPFRE, Criterios de seleccion,
respecto. Formacién, Homologacién de
proveedores
Pag.79
- C. 5. Medio Ambiente; Acciones en la
Cadena de Suministro
Pag. 97

Mecanismo de reclamacion en materia ambiental
Aspecto No material segun el proceso de materialidad realizado en 2014, aungue la empresa aporta informacién de referencia

G4-EN34 Numero de reclamaciones ambientales que se han - No aplica Verificado EY
presentado, abordado y resuelto mediante mecanismos
formales de reclamacion.
Informe anual 2014 - INFORMACION COMPLEMENTARIA 13



Categoria: Desempeno social > Practicas laborales y trabajo digno G4-1LA10 Programas de gestion de habilidades de formacién - C. 4. Dimension Social; Empleo y Verificado EY

continua que fomentan la empleabilidad de los seleccion; Distribucién por género y nivel,
trabajadores y les ayudan a gestionar el final de sus Movilidad y Promocién Interna, Modelo
Empleo carreras profesionales. Global de Formacion
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014 Pags. 43,44, 47,49, 51,52
G4-LA1 Numero y tasa de contrataciones y rotacion media de - C. 4. Dimension Social; Empleo y Verificado EY G4-LA1l  Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones - C. 4. Dimensién Social; Empleo y Verificado EY
empleados, desglosados por grupo etario, sexo y region. seleccion regulares del desempefio y de desarrollo profesional. seleccion, Desarrollo profesional y
Pag. 41 formacién
) ) ) ) ) ) . - Pags. 44, 51
G4-LA2 Prestaciones sociales para los empleados a jornada - C. 4. Dimension Social; Organizacion, Verificado EY
completa que no ofrecen a los empleados temporales o a estructura de la plantilla; Beneficios
media jornada, desglosadas por ubicaciones significativas sociales para colaboradores Diversidad e igualdad de oportunidades
de actividad. Pdgs. 40,59 Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014
G4-LA3 indices de reincorporacion al trabajo y de retencién trasla - C. 4. Dimensién Social; Organizacién, Verificado EY G4-1.A12  Composicion de los 6rganos de gobierno y desglose de la - C. 4. Dimension Social; Diversidad e Verificado EY
baja por maternidad o paternidad, desglosados por sexo. estructura de la plantilla; Empleo y plantilla por categoria profesional y sexo, edad, igualdad de oportunidades, Equidad de
selecciéon pertenencia a minorias y otros indicadores de diversidad. Género
Pdg. 40, 41 Pags. 46, 47
Relaciones entre los trabajadores y la direccion Igualdad de retribucidon entre mujeres y hombres
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014 Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014
G4-LA4 Plazos minimos de preaviso da cambios operativos y - C. 4. Dimensién Social, Factor humano en  Verificado EY =4-1_A71%  Relacion entre el salario base de los hombres con respecto - C. 4. Dimensién Social; Empleo y Verificado EY
posible inclusion de estos en convenios colectivos. MAPEFRE, Diversidad e igualdad de al de las mujeres, desglosado por categoria profesional y seleccion, Politica de compensaciones;
oportunidades, Comunicacion por ubicaciones significativas de actividad. Diversidad e igualdad de oportunidades;
institucional Equidad de Género; Igualdad de
Pdg. 46, 61 retribucién entre mujeres y hombres

Pégs. 45, 46, 47

Salud y seguridad en el trabajo
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014 Evaluacion de las practicas laborales de los proveedores
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-LAS Porcentaje de trabajadores que esta representado en - C. 4. Dimensién Social; Salud y seguridad ~ Verificado EY
comités formales de seguridad y salud conjuntos para en el trabajo, Prevencion G4-LA14  Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaronen - C. 4. Dimension Social;Cadena de Valor Verificado EY
direccion y empleados, establecidos para ayudar a Pag. 62 funcion de criterios relativos a las practicas laborales. en MAPFRE, Criterios de seleccion,
controlar y asesorar sobre programas de seguridad y salud Formacién, Homologacién de
laboral. proveedores
Pags. 78,79
G4-LA6 Tipo y tasa de lesiones, enfermedades profesionales, dias - C. 4. Dimension Social; Salud y seguridad  Verificado EY
perdidos, absentismo y nimero de victimas mortales en el trabajo, Prevencién G4-.A15 Impactos negativos significativos, reales y potenciales, en - C. 4. Dimension Social; Cadena de Valor Verificado EY
relacionadas con el trabajo por region y por sexo. Pag. 62 las practicas laborales en la cadena de suministro, y en MAPFRE, Criterios de seleccion,
medidas al respecto. Formacién, Homologacién de
G4-LA7 Trabajadores cuya profesion tiene una incidencia o un - C. 4. Dimensioén Social; Salud y seguridad  Verificado EY proveedores
riesgo elevado de enfermedad. en el trabajo Pag. 79
Pag. 62
G4-LAS Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos - C. 4. Dimension Social;Salud y seguridad ~ Verificado EY Mecanismos de reclamacion sobre las practicas laborales
formales en los sindicatos. en el trabajo Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

Pag. 62
G4-LLA16  Numero de reclamaciones sobre practicas laborales que se - C. 3. MAPFRE y la RS; Factores y riesgos  Verificado EY
. - - han presentado, abordado y resuelto mediantes ambientales, sociales y de gobierno
Capacitacion y educacion mecanismos formales de reclamacion. -ASG’s-, Medidas de Prevencion y
Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014 cumplimiento a disposicién de los
. L . - |
G4-LA9 Promedio de horas de capacitacion anuales por empleado, - C. 4. Dimension Social; Desarrollo Verificado EY :r:gpse:go;s
desglosado por sexo y por categoria laboral. E(r)ci:i;ggzl y formaciénModelo Global de - C. 4. Dimension Social: Diversidad e
Pags. 51,52 igualdad de oportunidades, Acoso y

hostigamiento
Pags. 48, 49
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Inversion

Categoria: Desempefio social > Derechos humanos

Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-HR1

G4-HR2

Porcentaje y numero total de acuerdos de inversion
significativos que incluyen cldusulas de derechos humanos
0 que han sido objeto de andlisis en materia de derechos
humanos.

Horas de formacion de los empleados sobre politicas y
procedimientos relacionados con aquellos aspectos de los
derechos humanos relevantes para sus actividades,
incluido el porcentaje de empleados capacitados.

No discriminacion
Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-HR3

Numero de casos de discriminacién y medidas correctivas
adoptadas.

Libertad de asociacion y negociacion colectiva
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-HR4

16

Identificacion de centros y proveedores significativos en
los que la libertad de asociacion y el derecho de acogerse
a convenios colectivos pueden infringirse o estar
amenazados, y medidas adoptadas para defender estos
derechos.

&

€
- C.3.MAPFRE y la RS; Factores y riesgos  Verificado EY
ambientales,socialesydegobierno-ASG’s-
Pags. 29, 30
- C. 3. MAPFRE y la RS; Medidas de Verificado EY

Prevencién y cumplimiento a disposicion

de los empleados

Pdg. 34
- C. 4. Dimension Social; Desarrollo
profesional y formaciénModelo Global de
Formacion
Pags. 51,52

- C.3.MAPFRE y la RS; La Actuacién Etica
y Socialmente Responsable de MAPFRE
México, Compromisos internacionales,
Medidas de Prevencién y cumplimiento a
disposicién de los empleados
Pags. 24, 35

- C. 4. Dimension Social; Diversidad e
igualdad de oportunidades, Igualdad de
retribucién entre mujeres y hombres,
Acoso y hostigamiento
Pags. 47,48

Verificado EY

- C.3.MAPFRE y la RS; El Modelo de Verificado EY
Responsabilidad Social de MAPFRE
México y sus principios de actuacion,
Compromisos Internacionales
Pdgs. 23,24
- C. 4. Dimension Social; Canales de
Apelacion Internos, Cadena de Valor en
MAPFRE,

Pégs. 49,76,77,79
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Trabajo infantil
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

Identificacion de centros y proveedores con un riesgo
significativo de casos de explotacion infantil, y medidas
adoptadas para contribuir a la abolicién de la explotacion
infantil.

G4-HR5

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 eliminacién de todas las
formas de trabajo forzoso.

G4-HR6

Medidas de seguridad
Aspecto Material segtin el proceso de materialidad realizado en 2014

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

Informe anual 2014 - INFORMACION COMPLEMENTARIA

- C.3.MAPFRE Yy la RS; El Modelo de
Responsabilidad Social de MAPFRE
México y sus principios de actuacion,
Compromisos Internacionales Factores y
riesgos ambientales, sociales y de
gobierno -ASG’s-

Pags. 24, 29, 30

C. 4. Dimension Social; Empleo y
seleccion;

Aliados comerciales de MAPFRE;
Cadena de Valor en MAPFRE, Formacion,
Homologacion de proveedores, Calidad
del servicio

Pags. 41,72,76,79

Verificado EY

C.3.MAPFRE y la RS; La Actuacion Etica
y Socialmente Responsable de MAPFRE
México, Compromisos internacionales,
Factores y riesgos ambientales, sociales
y de gobierno -ASG’s-, Medidas de
Prevencién y cumplimiento a disposicion
de los empleados

Pags. 24, 29, 30, 34

C. 4. Dimension Social; Empleo y
seleccion;

Aliados comerciales de MAPFRE;
Cadena de Valor en MAPFRE, Canales de
relacién y sistemas de apoyo, Calidad del
servicio

Pags. 41,72,76,79

Verificado EY

C. 3. MAPFRE y la RS;Factores y riesgos
ambientales, sociales y de gobierno
-ASG’s-, Medidas de Prevenciény
cumplimiento a disposicion de los
empleados

Pags. 30, 34

C. 4. Dimension Social; Cadena de Valor
en MAPFRE, Canales de relacién y
sistemas de apoyo

Pag.77

Verificado EY

nz



Derechos de la poblacion indigena
Aspecto No Materialsegun el proceso de materialidad realizado en 2014, aunque la empresa aporta informacion

G4-HRS8 Numero de casos de violacién de los derechos humanos de - C. 3. MAPFRE vy la RS; La Actuacién Etica  Verificado EY
los pueblos indigenas y medidas adoptadas.

y Socialmente Responsable de MAPFRE
México, Compromisos internacionales,
Factores y riesgos ambientales, sociales
y de gobierno -ASG’s-, Medidas de
Prevencién y cumplimiento a disposicion
de los empleados

Pags. 24, 30, 34

Evaluacion
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-HR9 Numero y porcentaje de centros que han sido objeto de - C.3.MAPFRE Yy la RS; La Actuacion Etica  Verificado EY
examenes o evaluaciones de impactos en materia de y Socialmente Responsable de MAPFRE
derechos humanos. México, Compromisos internacionales,
Pag.24

- C. 4. Dimension Social; Cadena de Valor
en MAPFRE Calidad del servicio
Pag.79

Evaluacidon de los proveedores en materia de Derechos Humanos
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-HR10 Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en - C.3.MAPFRE y la RS; La Actuacion Etica  Verificado EY
funcion de criterios relativos a los derechos humanos. y Socialmente Responsable de MAPFRE
México, Compromisos internacionales,
Pdg. 24

- C. 4. Dimension Social; Cadena de Valor
en MAPFRE, Formaciéon, Homologacién
de proveedores, Calidad del servicio

Pag.79
G4-HRNM Impactos negativos significativos en materia de derechos - C. 4. Dimension Social; Cadena de Valor Verificado EY
humanos, reales y potenciales, en la cadena de suministro en MAPFRE, Calidad del servicio

y medidas adoptadas. Pag.79

Mecanismos de reclamacion en materia de Derechos Humanos
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-HR12 Numero de reclamaciones sobre derechos humanos que se - C. 3. MAPFRE y la RS; Factores y riesgos  Verificado EY

han presentado, abordado y resuelto mediantes ambientales, sociales y de gobierno

mecanismos formales de reclamacion. -ASG’s-, Medidas de Prevencién y
cumplimiento a disposicion de los
empleados

Pdgs. 30, 35

- C. 4. Dimension Social; Diversidad e
igualdad de oportunidades, Canales de
Apelacion Internos
Pag. 49
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Categoria: Desempeno social > Sociedad

Comunidades Locales C/L\olﬁ‘

Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-S01 Porcentaje de centros donde se han implantado - C. 4. Dimensién Social; La sociedad y Verificado EY
programas de desarrollo, evaluaciones de impactos y MAPFRE
participacion de la comunidad local. Pag. 80

G4-S02 Centros de operaciones con efectos negativos - C. 4. Dimensién Social; La sociedad y Verificado EY
significativos, posibles o reales, sobre las comunidades MAPFRE
locales. Pag. 80

Lucha contra la corrupcion
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-S03 Numero y porcentaje de centros en los que se han - C.3.MAPFRE y la RS; La Actuacién Etica  Verificado EY
evaluado los riesgos relacionados con la corrupcion y y Socialmente Responsable de MAPFRE
riesgos significativos detectados. México, Compromisos internacionales,

Factores y riesgos ambientales, sociales
y de gobierno -ASG’s-, Medidas de
Prevencién y cumplimiento a disposiciéon
de los empleados

Pags. 24, 30, 34

G4-S04 Politicas y procedimientos de comunicacién y capacitaciéon - C. 3. MAPFRE y la RS; La Actuacién Etica  Verificado EY
sobre la lucha contra la corrupcion. y Socialmente Responsable de MAPFRE
México, Compromisos internacionales,
Factores y riesgos ambientales, sociales
y de gobierno -ASG’s-, Medidas de
Prevencién y cumplimiento a disposicion
de los empleados
Pags. 24, 30, 34

G4-S05 Casos confirmados de corrupcion y medidas adoptadas. - C.3.MAPFRE y la RS; La Actuacién Etica  Verificado EY
y Socialmente Responsable de MAPFRE
México, Compromisos internacionales
Pag. 24

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. - Cédigo Etico y de Conducta.

Practicas de competencia desleal
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-S07 Numero de demandas por competencia desleal, practicas - No aplica Verificado EY
monopolisticas o contra la libre competencia y resultado
de las mismas.

Cumplimiento regulatorio
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-S08 Valor monetario de las multas significativas y nimero de - C. 4. Dimension Social, Clientes MAPFRE,  Verificado EY
sanciones no monetarias por incumplimiento de la Reclamaciones y quejas
legislacion y la normativa. Pag.71
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Evaluacion de la repercusion social de los proveedores
Aspecto Material segtin el proceso de materialidad realizado en 2014

- C. 4. Dimension Social; Cadena de Valor
en MAPFRE,Formacién, Homologacién
de proveedores
Pag.79

Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en
funcién de criterios relacionados con la repercusion social.

G4-S09

4-5070 Impactos negativos significativos y potenciales para la - C. 4. Dimensioén Social; Cadena de Valor
sociedad en la cadena de suministro, y medidas en MAPFRE, Calidad del servicio
adoptadas. Pdg.79

Mecanismos de reclamacion por impacto social

Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014

G4-SOM1 Numero de reclamaciones sobre impactos sociales que se - No aplica
han presentado, abordado y resuelto mediante

mecanismos formales de reclamacion.

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Categoria: Desempefo 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 codigos 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

G4-PR3 Tipo de informacion que requieren los procedimientos de - No Disponible
la organizacion relativos a la informacion y el etiguetado
de sus productos y servicios, y porcentaje de categorias de
productos y servicios significativos que estan sujetas a
tales requisitos.
G4-PR4 Numero de incumplimientos de la regulacion y de los - C. 4. Dimension Social; Clientes MAPFRE,
codigos voluntarios relativos a la informacion y al Reclamaciones y quejas
etiquetado de los productos y servicios, desglosados en Pag. 71
funcién del tipo de resultado.
G4-PR5 Resultados de las encuestas para medir la satisfaccion de - C. 4. Dimensién Social; Clientes MAPFRE,
los clientes. Fidelizacion y calidad en MAPFRE

Pag. 69

Comunicaciones de Mercadotecnia
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

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 promocion y el

patrocinio, desglosados en funcién del tipo de resultado.

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY
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Privacidad de los clientes
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2014

Numero de reclamaciones fundamentadas sobre la
violacion de la privacidad y la fuga de datos de los clientes.

- C.3.MAPFRE y la RS; MAPFRE y la
Responsabilidad Social, Factores y
riesgos ambientales, sociales y de
gobierno -ASG’s-

Pdg. 30

- C. 4. Dimension Social; Clientes MAPFRE,
Fidelizacion y calidad en MAPFRE,
Reclamaciones y quejas
Pags. 70, 71

G4-PR8

Cumplimiento regulatorio
Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2014

- C. 4. Dimensién Social; Clientes MAPFRE,
Fidelizacion y calidad en MAPFRE,
Reclamaciones y quejas
Pag.70, 71

G4-PR9

Costo de las multas significativas por incumplir la
normativay la legislacion relativas al suministro y el uso de
productos y servicios.

Indicadores GRI suplemento financiero

Impacto de productos y servicios

G4-FS1 Politicas con componentes especificos sociales y
ambientales aplicados a las lineas de negocio.

- C.3.MAPFRE Yy la RS; Factores y
riesgos ambientales, sociales y de
gobierno -ASG’s-

Pag. 30

- C. 4. Dimension Social; Productos y
servicios de alto contenido social y
medioambiental, Cadena de Valor en
MAPFRE, Formacion, Homologacion
de proveedores
Pég. 66,79

- C. 5. Compromiso con el Medio
Ambiente y la Sostenibilidad
Pag. 83

G4-FS2 Procedimientos para evaluar y proteger las lineas de negocio - C.3. MAPFRE y la RS; Factores y
en cuanto a riesgos ambientales y sociales. riesgos ambientales, sociales y de
gobierno -ASG’s-
Pag. 30
- C. 5. Gestion Medioambiental y
Energética: Modelo SIGMAYE; Gestion
del Cambio Climatico

Pags. 87,94
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Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY

Verificado EY
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G4-FS3 Procesos para monitorizar la implementacién y el - C.3.MAPFRE Yy la RS; Factores y Verificado EY

cumplimiento de los requerimientos ambientales y sociales riesgos ambientales, sociales y de
incluidos en acuerdos y transacciones con clientes. gobierno -ASG’s-
Pag. 30

- C. 4. Dimensién Social; Productos y
servicios de alto contenido social y
medioambiental
Pdg. 66

- C. 5. Compromiso con el Medio
Ambiente y la Sostenibilidad
Pag. 84

Gestion activa de la propiedad

G4-FS10  Porcentaje y numero de compaiiias en la cartera con las
que se ha interactuado en asuntos sociales o
medioambientales.

G4-FS4  Procesos para mejorar la competencia de la plantilla a la - C.3.MAPFRE Yy la RS; Factores y Verificado EY
hora de implementar las politicas y procedimientos sociales riesgos ambientales, sociales y de
y ambientales aplicables a las lineas de negocio. gobierno -ASG’s-
Pags. 29, 30
- C. 4. Dimensién Social
Pag. 41
- C. 5. Gestion Medioambiental y
Energética: Modelo SIGMAYE;
Resultados 2014 y Lineas de Actuacién

- C.3.MAPFRE Yy la RS; Factores y Verificado EY
riesgos ambientales, sociales y de
gobierno -ASG’s-

Pags. 29, 30

Pags. 87,98
G4-FS5 Interacciones con clientes, inversores y socios en cuanto a - C.3.MAPFRE y la RS; La Actuacién Verificado EY
los riesgos y oportunidades en temas sociales y de medio Etica y Socialmente Responsable de
ambiente. MAPFRE México, Compromisos
internacionales
Pdg. 24

- C. 4. Dimensién Social; Clientes
MAPFRE, Productos; Canales de
comunicacion con el cliente
Pdgs. 65,67

Cartera de producto

G4-FS6 Desglose de la cartera para cada linea de negocio, por - C. 4. Dimensién Social; Clientes Verificado EY
region especifica, tamafio y sector. MAPFRE, Productos y servicios de alto
contenido social y medioambiental,
MAPFRE México en Microseguros
Pédg. 66

G4-FS11 Porcentaje de activos sujetos a analisis positivo o negativo - C. 5. Gestion Medioambiental y Verificado EY
social 0 ambiental. Energética: Modelo SIGMAYE;
Resultados 2014 y Lineas de Actuacion
Pags. 87,98
G4-FS12  Politicas de voto aplicadas relativas a asuntos sociales o - No aplica Verificado EY

ambientales para entidades sobre las cuales la organizacién

tiene derecho a voto o asesor en el voto.

Comunidad

G4-FS13  Accesibilidad en zonas de baja densidad de poblacién o
lugares desfavorecidos.

- C.3.MAPFRE Yy la RS; El Modelo de Verificado EY
Responsabilidad Social de MAPFRE
México y sus principios de actuacion
Pag. 23
- C. 4. Dimension Social; Clientes
MAPFRE, Productos y servicios de alto
contenido social y medioambiental,
MAPFRE México en Microseguros
Pag. 66

G4-FS7 Valor monetario de los productos y servicios disefiados - C. 4. Dimensién Social; Clientes Verificado EY
para ofrecer un beneficio social especifico por cada linea de MAPFRE, Productos y servicios de alto
negocio desglosado por objetivos. contenido social y medioambiental,
MAPFRE México en Microseguros

Pag. 66
G4-FS8 Valor monetario de los productos y servicios disefiados - C. 4. Dimension Social; Clientes Verificado EY
para ofrecer un beneficio medioambiental especifico por MAPFRE, Productos

cada linea de negocio desglosado por objetivos. Pégs. 65, 66

Auditoria

G4-FS9 Coberturay frecuencia de las auditorias para evaluar la - C.3.MAPFRE y la RS; Factores y Verificado EY
implementacion de las politicas ambientales y sociales y los riesgos ambientales, sociales y de
procedimientos de evaluacion de riesgos. gobierno -ASG’s-

Pags. 29, 30

- C. 5. Compromiso con el Medio
Ambiente y la Sostenibilidad
Pag. 83
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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
financieros, de manera razonable y justa.

Comunicaciones de marketing

G4-FS16  Iniciativas para mejorar la alfabetizacion y educacién
financiera segun el tipo de beneficiario.

- C. 4. Dimension Social; Clientes
MAPFRE, MAPFRE México en
Microseguros
Pag. 66

- C. 3; Mapre y la RS; El Modelo de Verificado EY
Responsabilidad Social de MAPFRE
México y sus principios de actuacién
Pdg. 23
- C. 4. Dimension Social; Clientes
MAPFRE, MAPFRE México en
Microseguros
Pag. 66

- Informe de Fundacion MAPFRE México, Verificado EY
2014
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INFORME DE REVISION INDEPENDIENTE
DEL INFORME AMUAL DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
DE MAPFRE 2014

A la Direccién de MAPFRE, 5.A.
Alcance del trabajo:

Hemaos realizado la revisidn de la adaptacidn de los
contenidos del Infarme Anual de Responsabilidad Social de
MAPFRE 2014, a lo sefialado en la Guia para la elaboracidn
de Memorias de Sostenibilidad de Global Reporting Initiative
(GRI) versidn G4 y el suplemento sectorial financiero.

El perimetro considerado per Maplre para la elaboracién de
su Informe Anual de Responsabilidad Social 2014 incluye las
actividades desarrolladas por las entidades aseguradoras de
MAPFRE a nivel mundial.

La preparacidn del Informe Anual de Responsabllidad Social
asi como el contenido del mismo es responsabilidad de los
Grganos de Gobierno v la Direccidn de MAPFRE, 5.A., los
cuales también son responsables de definir, adaptar v
mantener los sistemas de gestidn y control interno de los que
se obtiene la informacidn, Nuestra responsabilidad es emitir
un informe de revision independiente basado en los
procedimientos aplicados en nuestra revisidn,

Hemos llevado a cabe nuestro trabajo de revisidn de acuerdo
con la International Standard on Assurance Engagements
3000 (ISAE 3000) del Internaticnal Auditing and Assurance
Standard Board {IAASB) con un alcance de nivel limitado y la
Guia de Actuacidn sobre trabajos de revizidn de Informes de
Responsabilidad Corporativa emitida por el Instituto de
Censores Jurados de Cuentas de Espafia (ICJCE).

Las revisiones efectuadas se refieren al ejercicio 2014,
habiéndose cotejade asimismo la coincidencia de los datos
relativos a los indicadores centrales y sectoriales del ejercicio
anterior con el Informe Anual de Responsabilidad Social de
MAPFRE 2014,

Los procedimientos efectuados han sido los siguientes:

»  Reunlones con responsables de MAPFRE para obtener la
informacidn sobre las actividades realizadas y los
sistemas de recopilacidn de informacion utilizados.

+  Andlisis de la adecuacidn de la estructura y contenidos
del Informe de Responsabilidad Social de MAPFRE 2014
a los estandares de GRI, en su versidn 4,

«  Andlisis, en su caso, de los sistemas de informacicn y
metodologla utilizada para la compilacidn de los datos
cuantitativos y cualitativos correspondientes a los
Indicadores de MAFFRE, a nivel global.

+  Comprobacién, mediante pruebas de revisidn en base a
la seleccidn de una muestra, de la informacidn
cuantitativa y cualitativa de los indicadores basicos,
especificos y sectoriales del suplemento financiero
incluidos en el Informe Anual de Responsabilidad Social
de MAPFRE 2014 y su adecuada compilacidn a partir de
los datos suministrados por 1as fuentes de informacidn
para las actividades de MAPFRE realizadas en
Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EE.UU, Espafia,
Méjico, Puerto Rico y Turquia, que suponen en su
conjunto aproximadamente un 78,3 % del volumen de
negacio,

«  Andlisis de la razonabilidad de los criterios utilizados
para la consideracién como "no aplicables” o "noe
disponibles™ de los indicadores.

En el Anexo adjunto se incluye una relacidn de los
indicadores incluides en nuestro alcance junto con la
descripcidn de los procedimientos aplicados para su revisidn.
Asimismo, se incluye un detalle de los indicadores revisados
en cada una de los palses incluidos en el alcance de nuestro
trabaje.

El alcance de esta revisidn es sustanclalmente infericr al de
un trabajo de sequridad razonable. Por tanto, la seguridad
proporcionada es también menor. El presente informe en
ningln caso puede entenderse coma un informe de auditoria.

Independencia

Hemos realizado nuestro trabajo de acuerdo con las normas
de independencia requeridas por el Cddigo Etico de la
International Federation of Accounfants (FAC),

Conclusiones

Como resultado de nuestra revisidn del Informe Anual de
Responsabilidad Sccial de MAPFRE 2014, v con el alcance
indicado, concluimos que:

+ Mo se ha puesto de manifiesto ningdn aspecto que nos
haga creer que el Informe no haya sido preparado segin
la Guia para la elaboracidn de Memaorias de
Sostenibilidad de Global Reparting Initiative (GRI), en su
version 4,

#+ Mo se ha puesto de manifiesto ningdn aspecto que nos
haga creer que el resto de la informacién & indicadores
incluides en el Informe adjunto contenga errores
significativos.

Este informe ha sido preparado exclusivamente en Iinterés de
la Direccidn de MAPFRE, 5.A., de acuerds con los términos
de nuestra Carta de Encarge.

ERMST & YOUNG, .@

Manuel Martinez Pedraza
Socio

Madrid, 4 de marzo de 2015
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ANEXO I: TABLA INDICADORES GRI DE MAPFRE 2014

Indicador Alcance PV.
Estrategia y andlisis
G4 G 234
G42 G CA
m dala ms{ani}z%nlbnk .
G43 G s
G44 G CA
G45 G 8l
G4-6 G CA
Ga7 G CA
G48 G CA
G4g G CASI
G410 G 8l
Gé&11 G St
G412 G PP/S
G413 G 8
G414 €] CAISI
G415 G Sl
G418 G 8l
Aspeotos materiales y cobertura
G417 G CA
G4-18 G St
G419 G Sl
G420 G 8l
G421 G 8l
G422 G ki
G423 G sl

.V, Proceso de Venficacion
G: Grupo Mopfie

E: Grupo Maplie Espafa

A member firm of Ernst & Young Global Limited.

Indicador Alcance PV. Indicador Alcance PV.
Particlpaci6n de 165 gaupos de interés G441 G GC
G424 G sl G442 G G6C
6425 G 8l G443 [} GC
G426 [} St G444 G GC
6427 G sl G445 G GG
Pefl dalamemoia [ e ac
G428 G sl G447 G GC
G428 ) sl G448 ) CAGC
G430 G sl G449 G GC
G431 [ sl G4-50 G GC
G4-32 G St G4-51 G GC
G433 G S G452 G GC
Goblemo 6453 6 [
G4-34 G GC G454 [c] CA
G435 & Y G455 G CA
G436 G €] Etica & inlegridad
G437 G GC G456 G PP
64-33 G GC G457 G PP
G439 6 GC G458 [} PP/SI
G440 G GC

LEYENDA -
Procedimiento de revision
CA Verificacion con Cuentas Anuales Consolidadas DE ;::s er\;:u: Dorrsspor; (;i e;);ma ol o

Revision mediante pruebas de muestreo con fuentes

FE extemas GC | Verificacion con Informe de Gobiemo Corporative
st Revision mediante pruebas de muestreo con sistemas de 6 Verificacion de st inclusion en el Cédigo de Buen
recopilacion de informacion intemos Gobiemo de MAPFRE
P I it Verificacion de fa razonabilidad de los criterios
PP ‘sﬁ‘:;::;:n?:sla existencla de Polifcas, Sistemas y na. | utiizados para su considsracion como *no aplicable’ a §
las actividades desarrolladas por MAPFRE
I e L Indicadores de aplicacion a fas actividades de
Verifi
M e w:lcmn de suinclusion en los Principios del Pacto nd. | MAPFRE paralos cuales no se dispone de

informacion
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ANEXO I: TABLA INDICADORES GRI DE MAPFRE 2014

Indicador Alcance P.V.
CATEGORIA: ECONOMIA
Desempefio econbmico- -
GA-EC1 G CA
G4EC2 ¢} 8l
G4-EC3 [} st
G4-EC4 G €A
Presancia en el mercado
G4-EC5 G 8l
G4-EC6 G Sl
[mpactos econbmicos indirectos
G4ECT [} na
G4-ECB G na
Practicas de adquisicion
G4-ECY [} 8l
CATEGORIA: MEDIO AMBIENTE
Materiales
G4-EN1 G FE
G4EN2 6 FE
Energia
G4-EN3 G FE
G4EN4 G FE
G4-ENS G Sl
G4ENS [} FE
G4-EN7 G 8l
Agua
G4-ENB G FE
G4-EN9 na. na,
G4-EN10 na. na.
Biodiversidad
G4-ENTY G DE
G4EN12 G DE
G4-ENI3 [} DE
GA-EN14 G DE

A member firm of Ernst & Young Global Limited.

Indicador Alcance PV. Indicador I Alcance l PV.
Emisiones |ibertad de -asoclacion y negociagion calectiva ' L
G4EN1S G sl G4HR4 [ G | PP
G4EN16 G sl Trabajo infantl i,
G4ENT7 G St G4-HR5 l G I PP
G4-EN18 G 8l Trabajo forzoso
G4-EN19 ¢} sl G4-HR6 I ] I PP
G4-EN20 na. na. Medidas de seguridad ‘
G4-EN21 na, na. G4-HR7 G ] sl
Efluentes y residtos Derechos de fa poblacidn indigena
GAEN22 na na. G4-HR8 na | na.
G4EN23 G SIFE évaluacién
G4-EN24 G DE G4-HRY I [} l FE
G4EN2S na na. Evaluacién de los proveedores en materia de Derechos Hwnéfxus
G4-EN26 G DE G4-HR10 G PP
Productos y servicios G4-HR11 G PP
G4-EN27 G st Mecanismos de reclamacion en materia do Derechos Htilmanfzs
G4-EN28 na na. G4-HR12 G PP
Cumplimisnlo regulatorio SOCIEDAD
G4-EN29 l G DE Comunidades Locales
Transporte G4-801 G 8l
BG4-EN3D | G Sl G4-802 G 8l
General Lucha conira Ia cormupcion
G4EN3 | G SIFE G4-503 G 8t
‘Evaluacion ambiental de los proveedores G4-504 G sliPp
G4-EN32 G PPIs G4-805 G DE
G4-EN33 G PP Politica piiblica
‘Mecanismo de reclamacion en materia ambiental G4-506 I G I [ee]
G4-EN34 G DE Praclicas de compstencia desleal
CATEGORIA: DESEMPERO SOCIAL G4-507 I G | DE
DERECHOS HUMANOS Cumpfimiento regulalofic
Irversion G4-808 | G I DE
G4-HR1 nd. nd. Evaluacion de ion soclal di
G4HR2 G SIFE G4-509 G PP
No discriminacion 4-5010 na. na.
G4-HR3 G s Mecanismos de reclamacion por impacto social

G4-8011 G st
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ANEXO I: TABLA INDICADORES GRI DE MAPFRE 2014

Indicador

RESPONSABILIDAD SOBRE. PRODUCTOS

Salud y sagirridad ds los clientes’

G4PR1 na na
G4-PR2 na na
Etiquetado de los producl?s;v seivicios

G4-PR3 nd. nd.
G4PR4 G sl
G4-PR5 G i
Comunicaciones de mersadotecnia

G4-PR6 na na.
G4-PRT G nd.
:Pn'vacidad de los dlientes

G4-PRB I E | DE
Cumpliniento reguiatorio

G4-PRY | G l DE

A member firm of Ernst & Young Global Limited.
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Indicador Indicador Aleance PV.
PR’A(’:DGAS LABORALES Y TRI‘\EAJOVDIGNOV impacto de gmdu{:los Yy servicll;s
Empleo G4FST G PP
G4-LAt G St G4-FS2 G PPl
GaLA2 G sl G4-FS3 [} st
G4LA3 G El G4FS4 <] St
»Rela}cinnes enlie los trabg]adores yla divencif;n G4-FS5 G sl
G4LA4 l 6 | sl Carlera de produclo
Salud y seguiidad en el paba]o G4-FS6 G CA
GéLAS G st G4-FS7 G St
G4-LA6 G 8l G4-FSB G Sl
G4LAT G 8l Aua’ﬂqria
G4LAB G 8i G4-Fs9 l G 8t
Capacitaciony educacion Gestion activa de la propiedad
G4LAY G sl G4-FS10 nd. nd.
G4LA10 G 8 GA-FS11 nd. nd.
G4LAH G st G4-FS12 na na
Diversidad ¢ igualdad ds oporiunidad Comunidad
G4LA12 G | GC G4-FS13 G 8l
Igualdad de retribucion entre mujeres y hombre G4-FS14 G 8
G41LA13 i nd. | nd. Saludy seguridad del cliante
Evaluacion de las practicas lahorales de los proveedores G4-FS15 I G PP
G4LA14 G PP/SI Comunicaciones de markeling
G4-LA15 G PP/SI G4-FS16 | G 8l
Mecanismos de reslamacion sobre fas practicas laborales
G4LATE ] G I st
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‘ Indicadores de desempefio social

A member firm of Ernst & Young Global Limited.

Socledad
G4-EC1 G4-EN32 G4-803
. de los
proveedores.
G4-EC2 G4-EN33 Lucha contra la corrupcion G4-S04
D
Mecanismos de reclamacion
G4-EC3 ambiental G4-EN34 G4-S05
G4-EC4 Précticas laborales y frabajo digno’. | Politica piblica G4-806
G4-EC5 G4-LA1 Précticas de competencia desleal G4-807
Presencia en el mercado
G4-ECE Empleo G4-LA2 Cumplimiento regulatorio G4-S08
Précticas de adquisicién G4-ECO G413 Evaluacién de la repercusién social de ©4-508
Ios proveedores
Relaciones entre los trabajadores y la Mecanismos de reclamacién por impacto
de direccién GaLad social G401
G4-ENY GA-LAS ~ Responsabilidad sobre productos - |
G4-EN2 G4-LAS G4-PR4
Salud y seguridad en el trabajo Etiquetado de los productos y servicios
G4-EN3 G4-LA7 G4-PRS
G4-EN4 G4-LAB Comunicaciones de mercadotecnia G4-PR7
Energia G4-ENS G4-LA9 Cumplimiento regulatorio G4-PRY
G4-EN6 Capacitacién y educacién G4-LA10 ] GRI def sector
G4-EN7 G4-LA11 Impacto de productos y servicios G4-FS1
Diversidad e igualdad de
Agua G4-EN8 oportunidades G4-LA12 G4-FS2
G4-EN11 G4-LAT4 G4-FS3
Evaluacion de las practicas laborales | 1o d Suct .
G4-EN12 G4-LAIS e Gartera do producto G4-Fs4
Mecanismos de reclamacién sobre
G4-EN13 practicas laborales G4-LA16 G4-FS5
GA4-ENt4 Derechos Humanos G4-FS6
G4-EN15 Inversion G4-HR2 G4-F87
p P Cartera de producto
G4-EN16 No discriminacion G4-HR3 ‘Auditoria G4-FSB
. Libertad de asociacion y negociacion
Emisiones G4-EN17 colectiva G4-HR4 G4-FS9
G4-EN18 Trabajo infantit G4-HRS Comunidad G4-FS13
G4-EN19 Trabajo forzoso G4-HRE G4-FS14
Comunidad
Salud y seguridad det cliente
G4-EN23 Medidas de seguridad G4-HR7 G4-FS15
Efiuentes y residuos G4-EN24 Evaluacion G4-HRS Comunicaciones de marketing G4-F516
G4-EN26 G4-HR10
6n de los p en
materia de derechos humanos
Productos y servicios G4-EN27 G4-HR11
. . Mecanismos de reclamacion en
Cumpiimiento regulatorio G4-EN29 matetia de derechos humanes G4-HR12
Transporte G4-EN30
General G4-EN31
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