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Carta
del Presidente

[G4-1, G4-2, G4-33]
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Informe de Responsabilidad Social
Apreciable lector (a),

En MAPFRE México, sabemos que la construcciéon de
una sociedad préspera, sustentable y transparente, es
responsabilidad de todos (as), quienes la conforman,
por ello nos mantenemos firmes en la conviccién de
que es a través de una comunicacién abierta y directa
como nuestros grupos de interés confirmaran que
efectivamente MAPFRE es la mejor opcién en la que
pueden depositar su confianza.

Lo anterior nos lleva a presentarte con orgullo, por

8° afio consecutivo, nuestro Informe de Responsabilidad
Social cuyo objetivo como canal de comunicacién, se
encuentra cimentado en nuestros valores corporativos:
Solvencia, Integridad, Vocacién de Servicio, Innovacién
y Equipo comprometido, con la novedad de presentarlo
por primera ocasién en su modalidad de: INFORME
INTEGRADO, lo que significa la presentacién de infor-
macién especifica acerca de la estrategia del negocio,
gobierno corporativo y resultados financieros, todo

ello de acuerdo a los lineamientos de nuestra oficina
matriz.

En este documento comunicamos de manera trans-
parente, los retos enfrentados y logros alcanzados
durante el 2016 en los &mbitos econémico, social y
medioambiental con un enfoque especifico en material
de Responsabilidad Social.

Unidos para sequir creciendo; durante este afio
MAPFRE México experimentd una importante trans-
formacién cuyo éxito solo ha sido posible gracias a la
participacién de todos y cada uno de los que conforma-
mos esta gran organizacién; un solo edificio corporativo,
un solo lugar: Sede MAPFRE, un lugar de trabajo

con vias de acceso fécil y répido, espacios abiertos en
los que la comunicacién pueda fluir de manera facil y
rapida, un sitio cuya infraestructura favorece de manera

INFORME INTEGRADO 2016

significativa a nuestro entorno social y medioambiental.
Sede MAPFRE, el corporativo de una organizacién
socialmente responsable para beneficio de todos los
colaboradores, grupos de interés y sociedad en general.

Con respecto a nuestros resultados, a continuacién pre-
sento los logros alcanzados gracias al esfuerzo conjunto
alo largo de este 2016:

— La perspectiva de materialidad en MAPFRE cambié
en el transcurso de este afio; enfocandonos en sectores
por grupos de interés identificados, siendo conscientes
de las necesidades particulares que cada uno de estos
posee.

— Porque nuestros colaboradores son prioridad, sequi-
mos desarrollando a nuestros lideres, que a su vez harén
crecer a sus equipos, para el beneficio comdn de cada
individuo, asi como de esta Institucién. En solo dos afios
de existencia del programa enfocado en liderazgo ha
aumentado el nimero de lideres con alto desempefio
en un 23%.

— Una gran novedad para nosotros este afio fue la im-
plementacién de la Herramienta Global de Evaluacién
de Desempefio (Success Factors), gracias a la cual apli-
camos el Modelo Global de Desempefio, cuya esencia
se define a través de tres competencias institucionales
de aplicacién global: El Compromiso, la Orientacién al
Cliente y la Innovacién. Estas competencias las tienen
todos los puestos de MAPFRE independientemente
de su nivel organizacional, con ello nos alineamos a los
valores y principios de MAPFRE en el mundo. Para
garantizar la sequridad de nuestros colaboradores

en el lugar de trabajo, impulsamos la creacién de un
programa interno de proteccién civil, el cual incluye
tanto formacién teérica como practica, cumpliendo de
esta manera con uno de los elementos primordiales del
seguro: la prevencién a través de la informacion.
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— Sabemos que la lucha contra la corrupcién es un gran
reto para todos (as), por lo que en MAPFRE México
durante el 2016, lo atendimos de manera puntual,
impartiendo masivamente a todo el personal, un curso
de control interno abordandolos como pioneros en

la prevencioén, identificacién y denuncia de practicas
irregulares.

— Para beneficio directo de nuestros clientes, este afio
nos enfocamos a la formacién técnica de nuestra red
comercial, con ello fomentamos un proceso de venta
informada, beneficiando simultdneamente, los resulta-
dos de nuestra organizacién.

- Sello MAPFRE, un programa que busca difundir la
filosoffa y cultura de servicio mediante la valoracién
del cliente desde el enfoque del colaborador, teniendo
como objetivos principalmente:

1. ARadir valor agregado al cliente: Servicio y experien-
cia Unicos

2. Generar su satisfaccién y lealtad: Conservacién de
clientes y crecimiento de cartera

3. Conseguir su recomendacién: Promotores de marca

4. Cuidar a méas personas: Promocién y cultura del se-
guro como parte de nuestra Responsabilidad Social
Corporativa.

— Este afio vivimos la primera Semana de la Innovacién,
espacio a través del cual impulsamos la creatividad y
mejora continua tanto de procesos como de productos,
fortaleciendo de esta manera nuestro nivel de competi-
tividad en el mercado.

— Lo que ocurre en nuestra cadena de valor también es
nuestra responsabilidad, por lo que este afio decidimos
considerar como un criterio méas de seleccién de pro-

veedores, tanto su compromiso en el cuidado del medio
ambiente (65% evaluados), como sus practicas laborales

(72% evaluados).

— Disminuimos nuestros consumos de: Emisiones GEI,
electricidad y agua, esta Gltima hasta en un 11%.

— En el marco del programa Archivo Muerto, manda-
mos a reciclar mas de 169 toneladas de papel pro-
venientes de carpetas que ya no se usaban. De igual
forma 251 computadoras fueron recicladas.

Este Informe, ademds de ser un canal de comunicacién,
es una herramienta que nos permite gestionar mejor
nuestra operacién, realizando un autodiagnéstico que
nos conlleva a mantenernos en un proceso permanente
de transformacién.

Con una trayectoria de mas de 70 afios en el mercado
asegurador mexicano, en MAPFRE nos mantenemos
en un proceso de transformacién constante hacia la
mejora continua de nuestra operativa, generando de
esta forma mds valor no solo para nuestros accionistas
sino también para todos los grupos de interés cuya voz
es uno los motores en esta nuestra gestién empresarial.

En MAPFRE sabemos que ser la asequradora global
de confianza constituye un camino de transformacién,
retos y adaptacién en el que permanecer como la mejor
opcién de aseguramiento solo serd conseguible con

el esfuerzo, dedicacién, innovacién y compromiso de
todos los conformamos esta gran organizacién; porque
ofrecer lo mejor de nosotros mismos es construir una
mejor sociedad, una mejor nacién.

Disfruta de la lectura de este informe, y se parte a través
de estas lineas, de un concepto empresarial en el que

todos (as) desempefiamos un papel importante.

Que sea de tu agrado.

Jestis Martinez Castellanos
CEO Regional LATAM Norte y
CEO MAPFRE Meéxico

@ MAPFRE | MEXICO
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MAPFRE México, una organizacion que ha i I
permanecido presente en el sector asegurador Sucesos importantes en la Historia Organigrama

mexicano por mas de 70 ainos, se mantiene en de MAPFRE México: MAPFRE México
un proceso de transformacion, reinvencion

“Todos somos parte del cambio y la
evolucion de MAPFRE México en el

proceso de seguir creciendo juntos...”
y mejora permanente tanto en sus lineas de

Jesus Ramirez Castellanos
CEO LATAM Norte y MAPFRE México

trabajo como en su portafolio de productos;

elementos con los que construye diariamente bl el
* ¢ sus oficinas corporativas a
su imagen de marca como la aseguradora i Av. Revolucién.
global de confianza, un titulo por demas : '
siobat e op 2014 CEO LATAM Norte
ambicioso por el que trabaja hasta ahora para :
. : , : MAPFRE celebra 70 afios de
beneficio de sus grupos de interés. £ existencia en el sector seguros Sty Comité de
-_— S en Mexlco, con presencia en 5 - - o
: todo el territorio nacional. General : DIreCCIOh
12002 o
: Auditoria
] Interna
|_a historia c|e MAPFRE MéXiCO - Se cambia la denominacién a
inicié en 1990, cuando Seguros i MAPFRE Tepeyac. Recursos
Tepeyac asequradora familiar 3 Humanos™
mexicana, se asocia con Sistema 12000
MAPFERE, asegurador espafiol
vanguardista, con la ambiciosa visién i Sistema MAPFRE adquiere el
Ref 7 : % de | i . : o .
de posicionarse como lider del sector : ]rzze/y:cesa:accm"es de Seguros Control Comercial i Técnico Operaciones Tl Procesos
ase &ri ina; si ] - i
gurador en Amer|c? Latina; sin ‘ :
embargo, es hasta el afio 2002 que :1990
surge MAPFRE México. : Financiero y Marketing Direcciones Técnica Autos y Siniestros Gobierno y
] Nuestra operacion se centraliza en un Administracién Territoriales Patrimoniales Control Tl
::;:::.:1::9';:;?:2;;;’;” solo edificio, logrando con esta accién
: sinergias internas importantes, cuya in- Actuarial De,\slaem;‘l‘i’ode Técnica Salud CONE Congivice?oorzco
: 1989 versién que se ve redituada en el ahorro 9 /
de traslados, mejoramiento en canales
e ) de comunicacién, mejor fluidez de la Inversiones Red Agencial Técnica Vida Proveedores Demanda
: Sistema MAPFRE adquiere
i peEaEEn e Sees informacién y por supuesto una imagen
i TepeyacSA. de marca preocupada porque la Res-
; ponsabilidad Sociallsearel eje de nuestra Seguridad y Corredores Técnica Riesgos Servicio Clientes Procesos
: 1984 actividad empresarial, prueba de ello la Control del Fraude Industriales y Agro SI24 [ Emisién
ocupacién de un edificio de vanguardia
M:PFRE, as?gurzdora con con LEED Gold, garantia de un impacto Ingresos D|s.tr\buﬁdores Negoqo Global Infraestructura
< sede en Espana, abre su primera . . . . Flnaﬂcleros R|Sk$
§ ficing enMéxico. ambiental menor y una eficiencia ener-
3 gética significativamente mayor.
$1959 Control, Gastos Distribuidores no : Soluciones
. Medios Financieros Flanzas Tecnolégicas
Acciones como estas reflejan el compro- / d
: Gracias a los resultados, Seguros . >
 Tepeyac cambia su sede.l miso de nuestros lideres por fortalecer
| @i il @ik, s MAPFRE México y generar un equipo Grandes Desarrollo de
P d . L] . Clientes Negocio Empresas
i sede propia. V’MJ § comprometido que busque trascender
:1944 y formar parte de esta gran empresa,
,f' Vi lo que beneficia a nuestros clientes, distri- Digital Administracién de
i Seguros Tepeyac S.A. se funda ?‘ ‘ buidores, accionistas y proveedores. Multicana! Negocio Empresas
: con un capital de un millén de

pesos. Emite su primera péliza a ww ) . » :
i favor de Ferreteria Lanzagorta. ‘( Las funciones de Responsabilidad Social dependen

de la Direccion de Recursos Humanos.
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IBERIA
Espafia / Portugal

Canadé

~ Rep.Dominicana
i onduras“"-"' ~ Puerto Rico

Guatemala E |
El Salvador =, pang _Venezuela

Costa Rica

LATAM

Brasil

LATAM Norte
LATAM Sur

INTERNACIONAL
Norteamérica

EMEA

APAC

Brasil

Nuestra casa matriz es el holding MAPFRE S.A. con
sede en Espafia, la cual cotiza en las Bolsas de Madrid y
Barcelona, form arte de los Indices IBEX 35, Dow
~ Jones Stoxx Insur. MSCI Spain, FTSE All-World
- Developed Europ o%x FTSE4Good y FTSE4Good
IBEX. ' 5

| §

»

.
Reino Unido -
Ilanda
Francia

Portugal

Como MAPFRE, estamos presentes en 45 paises de los
“cinco ﬁtinentes, con més de cinco mil oficinas propias y
ZZOOOt;&boradores a nivel global. Estamos dentro de los

10 grup uradores europeos con mayor volumen de

primas, y somos la tercera asequradora en América Latina
y lider en Seguros No Vida en esta regién.

L .
a

Australia
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En México, tenemos presencia en toda la Republica TIPOS DE OFICINA
gracias a nuestros mas de 1,600 colaboradores y 244
implantaciones, que detallamos a continuacién:

OFICINAS TERRITORIALES 18

COORDINACIONES 52

TOTAL OFICINAS DIRECTAS 70

OFICINAS DELEGADAS 95

OFICINAS PROMOTORAS 79

TOTAL OFICINAS DELEGADAS 174

244

IMPLANTACION TOTAL

México
o= -

E H":_‘i‘:fas Rep. Dominicana
Guatemala - -@4"? Nicaragua
ElSalvador = il
[ N~ AU
o ‘ o~ SR
En MAPFRE México, encabezamos Costa Ria poy RN
laregion LATAM Norte, que abarca '
Costa Rica, El Salvador, Guatemala, P
Honduras, Nicaragua, Panamay g

Reptblica Dominicana.

A nivel mundial, contamos con cuatro unidades de Asistencia, especificamente en los servicios de Sequros

negocio: Sequros, Asistencia Servicios y Riesgos Espe-  de Vida, No vida, Accidentes y Enfermedades (AyE) y
ciales, Reaseguro, y Global Risks. En México, decidimos ~ Autos, logrando los siguientes resultados en retencién
enfocarnos en el negocio de Seguro, Reaseguro y de clientes por ramo:

Vida no Masivo 56,867 43,716 76.87 55,123 37499 68.03
AyE” 52,047 36,304 69.75 58,950 19,730 3347
Darios 49,323 32,564 66.02 49436 21,570 43.63
Auto 462,401 235,870 51 576,122 223,998 38.88

*Accidentes y Enfermedades

16 MAPFRE | MEXICO INFORME INTEGRADO 2016 MAPFRE México / 2.1 Implantacién 17
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2.2 Principales magnitudes

[G4-8, G4-9, G4-17, G4-EC1, G4-FS6,
G4-FS7]

A continuacién detallamos las cuotas de mercado de
MAPFRE México y su evolucién en comparacién con el
ano anterior:

CUENTA DE RESULTADOS
Ingresos totales

Autos 103 76 6.3 5.0 204 -77 Primas Emitidas

Dafios 201 154.1 16.1 1.0 -0.7 -56.6 ]

Accidentes y 50 126 36 70 177 129 27 27 No Vida

Enfermedades Vida

Vida 9] 455 210 170 108 16 140 Resultado de negocios no vida

No Vida 11.6 68.3 8.8 4.0 12.7 -38.4 48 6.0 o
Resultado de negocios vida

Total 10.6 64.2 5.9 5.0 14.5 -34.0 3.4 10.0

Resultado de otras actividades

Resultados antes de impuestos
En 2015 se emitié la p6|iza bienal de PEMEX con : Resultados HOLDING antes de impuestos
vencimiento en 2017, por un monto de 6,644 millones '
de pesos. Debido al volumen significativo de ésta,
la emisién de seguros generales se vio fuertemente
impactada y explica la desaceleracién en el crecimiento
del mercado, asi como la disminucién de ingresos de

MAPFRE México en 2016.

Resultado neto

Primas emitidas y aceptadas 22,051 14,744 -331%
Ingresos financieros 496 950 91.4%
Ingresos de entidades no asequradoras y otros 76 323 322.9%
Total Ingresos Consolidados 22,623 16,017 -29.2%

*Ingresos en millones de pesos

MAPFRE | MEXICO INFORME INTEGRADO 2016 MAPFRE México [ 2.2 Principales magnitudes 19
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Nuestra informacién financiera se encuentra plas-
mada de acuerdo a lo establecido por las Normas

de Informacion Financiera (NIF), cuya aceptacion
generalizada en un lugar y fecha determinada, permite
a MAPFRE, unificar criterios para su cotizacién en la
bolsa europea.

Los saldos consolidados se reportan de esta manera, ya
que se pretende mostrar la informacién como pais den-
tro del perimetro establecido por la tenencia accionaria
de MAPFRE S.A. en México, mismas que incluyen las
siguientes compafias:

— MAPFRE Unidad de Servicios
— MAPFRE Servicios Mexicanos
— MAPFRE Defensa Legal

— MAPFRE Inc

— Tepeyac Asesores

— MAPFRE Fianzas

Se excluyen las siguientes compafiias ya que dependen

de otra rama dentro del perimetro de MAPFRE S.A.

- CESVI
— MAPFRE Asistencia

0\ ghiffh e oy %

CUENTA DE RESULTADOS -
Ahorro gestionado 2,931 2,883
BALANCE DE SITUACION -
Inmuebles, Inversiones y Tesoreria 12,810 13,068
Inmuebles (incluye uso propio) 526 491
Inversiones financieras 11,918 12,064
Tesoreria 43 204
Provisiones técnicas 17,757 20,522
Patrimonio neto 4783 4808
Total Activo 32,784 32,384
2015 : 2016
32,784 32,384
TOTAL
ACTIVO
PATRIMONIO
NETO
08

Datos en millones
de pesos

MAPFRE | MEXICO
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RATIOS DE GESTION (NO VIDA)

Ratio de siniestralidad neta de reaseguro 64.2%

Ratio de gastos netos de reaseguro 39.7%

Ratio combinado neto de reaseguro 103.9%

Rentabilidad sobre patrimonio neto (ROE) -14%

MAPFRE México [ 2.2 Principales magnitudes
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En MAPFRE México definimos 31 Modelo de negocio
nuestra estrategia y forma [G4-24. G4-56]

de operar ademas de, en la

generacion de empleos, en la En MAPFRE México, nuestras decisiones y actuaciones
el

estdn guiadas por los Principios Institucionales, Em- Para concretizar nuestra misién v visién estando en
forma en como se se generan'y presariales y Organizativos, los cuales estan firmados plena congruencia con los principales valores del grupo,
como se redittan. por todas nuestras filiales a nivel global desde el 2015. MAPFRE México asumié como propio el modelo

Todos los que formamos parte de MAPFRE en México global de negocio de MAPFRE, adaptandolo a las
Esta es una forma mas de sumamos para hacer de este concepto empresarial un necesidades de la regién:

. éxito en el mercado.
agradecer a la sociedad su

preferencia. A continuacién nuestra filosoffa organizacional:

Diversificacién
geografica

Crecimiento

rentable
Multirramo

MAPFRE

Ser la aseguradora global de confianza. Somos un equipo multinacional que trabaja para avanzar i’ ASESHSBAADLORA
constantemente en el servicio y desarrollar la mejor relacién con . DE CONFIANZA

nuestros clientes, distribuidores, proveedores, accionistas y la sociedad.

Solvencia Integridad Vocacion de servicio

Fortaleza financiera con resultados La ética rige la conducta de cada Bisqueda continua de la excelencia en Orientacién al client

sostenibles. Diversificacién persona. Enfoque socialmente el desarrollo de nuestras actividades. g Shielpic LSl Multicanalidad
internacional y consolidacién en los responsable en todas nuestras Iniciativa permanente orientada al cuidado y vocacién de servicio

distintos mercados. acciones. de la relacién con el cliente.

Innovacion para el liderazgo Equipo comprometido

Anhelo de superacién y mejora constante. Tecnologfa ditil Implicacién total del equipo en el proyecto MAPFRE. Desarrollo

al servicio de los negocios y de sus objetivos. constante de las capacidades y habilidades del equipo.

24 @ MAPFRE ‘ MEXICO INFORME INTEGRADO 2016 Modelo de negocio y estrategia / 3.1 Modelo de negocio
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Guiados por el modelo de negocio de la empresa,
buscamos mantener un equilibrio econémico, social y
ambiental en cada uno de nuestros procesos a través de
la diversificacién del capital del negocio para la genera-
cién de valor simultaneo. Esto se traduce en un impacto
positivo para MAPFRE México y su entorno. Dividimos
nuestro capital de la siguiente manera:

— Capital financiero,

— Capital productivo,

— Capital humano,

— Capital intelectual,

— Capital social y relacional, y

— Capital natural.

Estos capitales, a través de nuestro modelo de negocio,
estan enfocados en la generacién de productos y servi-
cios de calidad que cubran las necesidades de nuestros
grupos de interés.

Con el objetivo de generar un crecimiento rentable

y sostenible, identificamos ocho de estos grupos de
interés (stakeholders) prioritarios con los que es esencial
desarrollar una relacién sélida y de calidad, creando
valor para todos ellos:

1. Colaboradores y sus representantes legales.

2. Clientes y asequrados.

3. Distribuidores, mediadores.

4. Proveedores.

5. Accionistas, inversores y socios.

6. Sociedad.

7. Organismos requladores y supervisores.

8. Medios de comunicacién.

3.2 Estrategia y perspectivas
del futuro

La Planificacién Estratégica es una herramienta esencial
para la definicién y realizacién de nuestros objetivos a
corto, mediano y largo plazo. Los Organos de Gobier-
no de la compafifa han aprobado el marco global de
iniciativas estratégicas para el periodo 2016-2018, el cual
se delinea en cuatro grandes ejes:

Orientacién al cliente
1. Cliente Consumidor:
— Retencion:

* Particulares:

» Campafia Meses Sin Intereses Autos, Hogar,

Viday GMM

* Diagnéstico Integral del Comportamiento de
Cartera en Autos

* Robustecimiento del Proceso de Renovacién
Automética

— Gobierno del dato:

1. Diagnéstico de Calidad de los Datos de
Clientes - Acciones de Mejora

2. ldentificacién Unica de Cliente:

a. Diagnostico e identificacién de areas de
mejora

b. Implementacién de campafias para promover
la Calidad del Dato en los Canales de Red
Agencial, Venta Directa y Digital

c. Definicién de protocolo de Calidad del Dato
en Operaciones

d. Definicién de protocolo de Calidad del Dato
en nuevos desarrollos tecnolégicos

MAPFRE | MEXICO
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2. Cliente Distribuidor
— Incrementar y Consolidar la Red Propia

Se han implementado los siguientes proyec-
tos para consolidar la red propia:

* Red de Atencién Directa

* Red Especifica de Personas

* Red de Agentes Profesionales MAP-
FRE (APMs)

* Red de Delegados

— Plan Comercial Comun Seguros y
Asistencia

Se ha definido el plan entre el 4rea de sequ-
ros y de asistencia en el que se aprovechan

las sinergias empresariales para eficientar

la gestién comercial y de operaciones. Con

esto se potencia la penetracién en segmen-
tos masivos y se incrementa la penetracién

del seguro.

Transformacién digital

1. Crecimiento rentable

2. Madurez del mercado

3. Inversién estrategia digital y transforma-
cién vs modelo de contencién del gasto y

estabilizacién operacién.

4. Cerrar definicién estrategia posiciona-
miento digital

5. Llevar la operacién al origen creando

estrategia de creacién de uso de Portal de
clientes.

INFORME INTEGRADO 2016
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Gestién técnica y operativa

1. Cartera Deficitaria a medio plazo

— Plurianuales Autos: Son mdltiples las acciones que
venimos realizando para estabilizar este negocio, entre
las més relevantes tenemos:

* Ajuste de tarifa de forma que atraigamos las
unidades y zonas de mejor siniestralidad y desincen-
tivemos a las que no encajan con nuestro apetito

* Incremento en la tarifa de UBER triplicando a la de
uso particular, este nivel de tasa es estadisticamente
suficiente pero habiendo otras asequradoras a me-
nor costo, el efecto registrado es practicamente la
salida del negocio en este sector plurianual, lo cual
estd dentro de lo que esperamos

* Mejora en el sistema de asignacién a los talleres,
usando nuestra red preferente, via la aplicacién de
sistemas automaticos de asignacién (en proceso)

* Aplicacién de subastas en linea para la compra
de repuestos tercerizando el servicio con empresas
especializadas e independientes

* Desde el drea de lucha contra el fraude se estan
incrementando las medidas de control de los peritos
para evitar focos de fraude en la atencién de sinies-
tros con los talleres

* Ademas de lo indicado, contamos con el “plan
autos” donde se detallan mdltiples acciones que
vienen ejecutdndose y que apuntan a mejorar la
gestiény el resultado del ramo

— Colectivos Hechizos Salud

* Reuniones con cada intermediario con miras a
trasladarlos hacia el producto particular “normal”, a
la fecha la mayorfa se ha logrado migrar

* Los que no han sido migrados ain estan en evalua-
cién y en permanente revisién para ver de corregir-
los o mitigar el impacto del resultado que generan

* Medidas de control de siniestros en el extranjero
a través de definiciones y procedimientos con el
proveedor de la administracién de este servicio

* Ademas de lo indicado contamos con el “plan
salud” donde se detallan mdiltiples acciones que
vienen ejecutdndose y que apuntan a mejorar la
gestién y el resultado del ramo

2. Mayor diversificacién carteras

— Ademés de sequir desarrollando el gran negocio
como hasta ahora, buscamos incrementar la cartera de
negocio industrial, ineas personales y pymes, como se
comenta en el punto siguiente

3. Sustitucién cartera en pérdidas por negocio rentable

— En todas las lineas de negocio venimos aplicando me-
didas para desarrollar e impulsar el negocio de mediana
empresa, individual y el de PYMES como parte de la
estrategia

— En autos encontramos la estratégia denominada:
plan autos, que dentro del acapite comercial presenta
productos y canales estratégicos a desarrollar, asi como
medidas para impulsar la venta

— En salud esta el nuevo producto personal lanzado
recientemente

— Envida los planes dirigidos a la captacién de ahorros
e inversién

— Con respecto al ramo de dafios nuestra atencién se
concentra en:

* Empresas medianas (industria, comercio y servi-
cios), y

* Riesgos sencillos, los cuales dada su reubicacién,
pasaron de autos a dafios, tienen un plan de comu-
nicacién para impulsarlos buscando de esta forma
incrementar la retencién via renovacién de contra-
tos automaticos de reaseguro en hogar, PYMES y
gasolineras.
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— En todas las lineas de negocio se viene trabajando en
el “80/20" a través del cual y como proceso continuo, se
va limpiando la cartera o ajustando negocios deficitarios
4. Cartera Deficitaria a mediano plazo

a. Plurianuales Autos

b. Colectivos Hechizos Salud
5. Mayor diversificacién carteras
6. Sustitucién cartera en pérdidas por negocio rentable
Cultura y talento

— Dependencia personas clave y falta sustitucién.

Mapa de trabajo:

——

(%)

— Incrementar el personal femenino a nivel de Direccién
y Jefatura.

— Incrementar la plantilla con la contratacién de perso-
nas con discapacidad

En MAPFRE México creemos que incluir personas con
discapacidad genera un impacto favorable en la cultura
lo cual se traduce en resultados ya que mejora nuestra
reputacién corporativa, promueve el trabajo en equipo,
posibilita un compromiso mayor con los valores, se
aprende a ser mas inclusivo y a aceptar la diversidad.

Querer transformarnos en una organizacién inclusiva, es
el primer impulso para orientar las decisiones y los re-
cursos necesarios hacia programas de este tipo, solo de
esta forma podremos hacer de un deseo una realidad.

Gestion del talento

COMUNICACION DEL ; FASE |
PROYECTO :

|. Perfiles y personas clave alineadas a la

METODOLOGIAS Y
ESTRATEGIAS

I. IDENTIFICACION DE PERFILES :
ALINEADOS A LA ESTRATEGIA : FASE Il

— Evaluacién de Potencial Pruebas Saville

I1. IDENTIFICACION DE
COLABORADORES CLAVE

I1l. EVALUACION DE

COLABORADORES CLAVE FASE Il

Estrategia (BSC)

II. Validacién de personal clave con Directores

OBJETIVO:

dentificar y desarrollar las
habilidades y capacidades
requeridas por la Estrategia

BENEFICIOS:

Personas clave adecuadas

— Planes de desarrollo

IV. PLANES DE DESARROLLO
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Por otra parte sabemos que nuestra sociedad necesita
conectarse con valores como el respeto, la aceptacién,
diversidad, inclusién, meritocracia, y la no discrimina-
cién, para de esta manera contribuir a la construccién
de un mejor lugar para vivir, mas tolerante que nos
permita crecer como pafs, sociedad y personas.

Durante el 2016 hemos dado nuestros primeros pasos
en este sentido, identificando a colaboradores con una
discapacidad, esto con la finalidad de convertirlos en
nuestros primeros embajadores de esta iniciativa.

Para el 2017 pretendemos llevar a cabo las siguientes
acciones a este respecto:

1. Valoracién de nuestras instalaciones para de
ser necesario llevar a cabo las adecuaciones
necesarias,

2. ldentificaciones de puestos que permitan arrancar
el proceso de contratacién de personas con
discapacidad

3. Sesiones de sensibilizacién, a través de las cuales
todos podremos conocer el contexto de la disca-
pacidad en nuestro pais, los tipos de discapacidad
que existen, las circunstancias de vida, reglas de
etiqueta, etc.

— Falta conocimientos especializados. Programas de
Formacién por dreas de acuerdo a las necesidades
actuales del negocio.
Ejemplo:

* Tron Web Siniestros

* Becarios Actuariales

* Solvencia para Consejeros

* Programa de Certificacisn MAPFRE en Fondos

de Inversién para el 4rea de Desarrollo Vida.
* Programa Fiscal para &reas relacionadas a vida.

— Excesivo ndmero expatriados.

En MAPFRE México, trabajamos por el desarrollo del
talento de nuestros colaboradores, por lo que nos en-
contramos en un proyecto que permitiré la sucesién de
altos mandos a través del cual buscamos internamente
cubrir las posiciones estratégicas de la organizacién. A
continuacién nuestra hoja de ruta:

La actualizacién de nuestro marco global nos impulsa'y
compromete a continuar trabajando en la transforma-
cién de MAPFRE para ofrecer servicios que satisfagan
las necesidades de nuestros clientes alinedndonos a las
condiciones del entorno.

Futuros Lideres - Sucesion Altos Mandos-

Responsables

Generales

Responsables TALENTO
Expertos ALTOS
MANDOS

Coordinadores

OBJETIVOS Y ALCANCES
{QUE BUSCAMOS?

1

Formalizar el Plan de Carrera
en MAPFRE México

2

Identificar capital humano con alto OBJETIVO:

potencial

Identificar y desarrollar
las futuros sucesores en
posiciones Directivas

Operativos

3

Contar con un semillero de

Con esta accién buscamos una transformacién
cultural basada en la empatia lo que nos asequra

el éxito y permanencia de esta iniciativa. Colaboradores de alto potencial

4

|dentificar, retener y capitalizar el

4. Reclutamiento, seleccién y contratacién de per-
sonas con discapacidad motriz

talento clave

5. Bienvenida a nuestros nuevos compafieros.

MASTERS-ELITE
Sabemos que la discapacidad forma parte de la condi-
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BENEFICIOS:
cién humana: casi todas las personas sufriremos algun 4 5 El éxito con el que Recursos /
tipo de discapacidad transitoria o permanente en algdn Informe de e Humanos identifique y Futuros Lideres locales
momento de nuestra vida, por lo que al ocuparnos de avance a Proyectos gestione el talento dentro de -altos mandos- 'de”t'flfédos
los demas en este sentido nos ocupamos de nosotros direcciones la organizacién contribuira Y preparados para asurmir
mismos de manera significativa a los posiciones Directivas
' o objetivos de planteados por la
s uacion Organizacién.
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Con el proposito de favorecer un ambiente

de confianzay transparencia que sea
fuente de motivacion para nuestros
colaboradores, en MAPFRE México
contamos con un sistema de gobierno
corporativo que nos permite regular
nuestras actividades y comportamientos,
generar negocios con éticay promover la
Responsabilidad Social para impulsar la
creacion de valor sostenible para nuestros
grupos de interés.

41 Sistema de Gobierno

[G4-14, G4-34, G4-38, G4-39, G4-40,
G4-41, G4-43, G4-51, G4-52]

En MAPFRE México nos guiamos por las politicas
y cédigos establecidos a nivel global que, gracias al
principio de independencia que tenemos, hemos

adaptado al contexto, necesidades y legislacién del pais.

En este caso, identificamos como una de las principales
problematicas locales y por lo tanto un punto de riesgo
para nuestra operacién la corrupcién, razén por la cual
fomentamos en todos los niveles y procesos una cultura
de transparencia y comportamiento ético que nos
caracteriza dentro y fuera de la empresa.

Funciones y funcionamiento

[G4-38]

Contamos con un érgano superior de gobierno a nivel
local que nos permite asequrar el correcto cumplimien-
to de nuestras directrices manteniendo una operacién
ética y transparente. El Consejo de Administracién

de MAPFRE México, es el responsable de dictar las
medidas necesarias para garantizar y verificar el cum-
plimiento de las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas que le sean aplicables.

Como parte de sus funciones, nuestro Consejo de
Administracién se redne periédicamente para aprobar
las diversas politicas y en general la normatividad que
regird nuestra actuacién. Estos temas estan previa-
mente revisados por los Comités Delegados (Comité
de Riesgos, Inversiones y Comunicacién Social), que
sesionan mensualmente, antes de estar aprobados de
forma trimestral por el Consejo de Administracién.
Adicionalmente, el Consejo se puede reunir de forma
extraordinaria ante la solicitud de su Presidente, del 25%
de los consejeros o de cualquiera de los Comisarios de

la Sociedad.

Nombramientos

[G4-34, G4-38, G4-39, G4-40]

Nuestro consejo de Administracién esta conformado
por el ndmero de consejeros definido por la Asamblea
General Ordinaria de Accionistas de MAPFRE, siem-
pre y cuando respete el limite legal de 5-15 consejeros
propietarios, de los cuales al menos el 25% deben ser
consejeros independientes. Cada consejero puede
tener un suplente del mismo carcter. En 2016 nuestro
Presidente del Consejo fue el sefior Juan Carlos Abas-
cal Poo, consejero independiente.

Los consejeros independientes, ademds de ser aje-
nos a la administracién de MAPFRE México, deben
demostrar haber prestado por lo menos cinco afios de
sus servicios en puestos de alto nivel decisorio, cuyo
desempefio requiera conocimientos y experiencia en
materia financiera, legal, administrativa o relacionada
con la actividad aseguradora.

Para el nombramiento de los Consejeros Ejecutivos, la
Asamblea General de Accionistas debe sujetarse a los
siguientes lineamientos:

a) Deberan recaer en personas con calidad técnica,
honorabilidad, historial crediticio satisfactorio y que
cuenten con amplios conocimientos y experiencia en
materia financiera, legal o administrativa.

b) Estaran obligados a abstenerse expresamente de
participar en deliberacién y votacién de cualquier

® MAPFRE | MEXICO
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asunto que implique para ellos un conflicto de inte-
rés. Asimismo, deberdn mantener absoluta confiden-
cialidad respecto de todos aquéllos actos, hechos o
acontecimientos relativos a la Sociedad de que sea
consejero, asi como de toda deliberacién que se lleve
a cabo en el Consejo, sin perjuicio de la obligacién
que tendr4 la Sociedad de proporcionar toda la
informacién que le sea solicitada al amparo de la Ley.

Para conocer mas a detalle las politicas y lineamientos
para el nombramiento y funcionamiento del Comité de
MAPFRE México visita:
www.MAPFREmexico.com.mx en la seccién Sobre
MAPFRE México/ quiénes somos, el documento se
denomina: Principios Institucionales, Empresariales y

Organizativos del Grupo MAPFRE.

Remuneracién

[G4-51, G4-52]

La retribucién de los consejeros se determina de acuer-
do con lo establecido en la normativa aplicable a las
sociedades de capital, los Estatutos y Reglamento del
Consejo de Administracién de la Sociedad y los acuer-
dos adoptados por la Junta General de Accionistas.

INFORME INTEGRADO 2016
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Con el objeto de cumplir con las exigencias legales en
materia de remuneraciones de administradores, y para
seguir adecudndose a las mejores practicas de gobier-
no corporativo en materia retributiva, el Reglamento
del Consejo de Administracién, regula las funciones
que tienen en materia de retribuciones el Consejo

de Administracién y el Comité de Nombramientos y
Retribuciones.

La politica de remuneraciones de los Consejeros para
el periodo 2016-2018, incluye distintos componentes
del paquete retributivo de los consejeros que han sido
establecidos con base en los criterios:

— Priorizacién de la creacién de valor y la rentabilidad a
medio y largo plazo sobre la consecucién de resultados
a corto plazo.

— Proporcionalidad con la situacién econémica de la
Sociedad y con estandares de mercado de empresas
comparables.

— Consonancia con la estrategia comercial y de gestién
de riesgos, su perfil de riesgo, sus objetivos y sus practi-

cas de gestién de riesgos.

— Gestién adecuada y eficaz de los riesgos, sin rebasar
los Iimites establecidos de tolerancia al riesgo.

— Atraccién y retencién de talento.

— Compensacién adecuada de la dedicacién, cualifica-
cién y responsabilidad.

— Adecuada proporcién de los componentes fijos y
variables, que evite una excesiva dependencia de los

componentes variables.

— Diferimiento del pago de una parte sustancial de la
retribucién variable.

— Posibilidad de ajustes ex — post de la retribucién
variable.

— Elusién de conflictos de intereses.

Gobierno Corporativo / 4.1 Sistema de Gobierno
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El sistema retributivo diferencia entre consejeros inde-
pendientes y ejecutivos:

A) Consejeros Independientes.

Los consejeros independientes perciben como retri-
bucién basica una asignacion fija por pertenencia al
Consejo de Administracién y, en su caso, a la Comisién
y Comités Delegados, que puede ser superior para

las personas que ocupen cargos en el seno del propio
Consejo o desempefien la presidencia de los Comités
Delegados del Consejo. Esta retribucién se comple-
menta con otras compensaciones no dinerarias que
estén establecidas con cardcter general para el personal
de la entidad.

B) Consejeros Ejecutivos.

Los consejeros ejecutivos no perciben la asignacién fija
establecida para los consejeros externos. Por el des-
empefio de sus funciones ejecutivas, la retribucién fija
de los Consejeros se determina conforme a la politica
establecida para la retribucién de los altos directivos
de MAPFRE, y de acuerdo con lo que figura en sus
respectivos contratos.

Los consejeros ejecutivos tienen derecho a las ayudas
o beneficios sociales establecidos con caracter general
para el personal de la Compafifa de acuerdo con el
Convenio Colectivo suscrito por MAPFRE.

Unicamente los consejeros ejecutivos perciben retribu-
cién variable, de la que pueden distinguirse tres tipos:

(i) Retribucién variable a corto plazo, vinculado al
beneficio neto consolidado de la entidad y, en su caso,
a otros indicadores relativos a sus respectivas responsa-
bilidades. Esta retribucién se abona, en todos los casos,
en efectivo.

(ii) Retribucién variable a mediano plazo, que corres-
ponde a un plan de incentivos de cardcter extraordina-
rio, no consolidable y plurianual que se extiende desde
el 1 de enero de 2016 hasta el 31 de marzo de 2019, del
que forman parte los consejeros ejecutivos en su condi-
cién de altos directivos.

(iii) Incentivos referenciados al valor de las acciones,
aprobados por la Junta General extraordinaria en 2007,
plan extinguido al ser el precio de la accisn MAPFRE
S.A.inferior al precio de cotizacién referencia.

Asimismo, para el resto de la plantilla en relacién con

el establecimiento de un equilibrio adecuado entre

los componentes fijos y variables de la remuneracién,

la politica retributiva de MAPFRE contempla una
estructura variable que se calcula como un porcentaje
sobre la retribucién total, y que se liquida conforme al
grado de consecucién de los objetivos alcanzados. El
peso de la retribucién variable viene determinado por la
posicién que se ocupa dentro de la organizacién, siendo
ésta mayor en funcién del nivel de responsabilidad e
impacto de las actuaciones profesionales del colabora-
dor en la Sociedad.

Aquellas categorias de personal que puedan tener re-
percusién material en el perfil de riesgo de la Sociedad
cuentan con un sistema de retribucién variable a corto
plazo vinculado al logro de objetivos ligados directa-
mente con los planes estratégicos y realizados a lo largo
de un afio.

[G4-41]

Adicionalmente, contamos con una norma que nos
permite prevenir y gestionar los conflictos de intereses.

[G4-43]

Todas estas politicas y temas de interés relativos a la
gobernanza se encuentran en libre acceso en el portal

de intranet de MAPFRE México.

Con respecto a nuestro cumplimiento normativo,
contamos con un area que se dedica a la recepcién y
cumplimiento de las politicas corporativas, tras lo cual se
hace del conocimiento de las areas responsables para su
aplicacién teniendo como compromiso a partir del 2°.
semestre la verificacién de su aplicacién.

En el 2016 recibimos 23 Normas y Politica Corporativas

mismas que se comunicaron oportunamente a las areas
implicadas para su difusién a nivel nacional.
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4.2 Eticay Responsabilidad
Social

[G4-15, G4-16, G4-57, G4-58, G4-SO4,
G4-FS3]

421 Etica
[G4-57, G4-58, G4-504]

Para asegurarnos de la definicién y difusién de los
principios que rigen las decisiones y actuaciones

éticas que exigimos de nuestros grupos de interés, en
MAPFRE México contamos con un Cédigo de Eticay
Conducta. Miembros de la Alta Direccién conforman el

Modelo

1.

Relaciones con

y entre los colaboradores:
Derechos laborales
Compromiso, eficiencia y desarrollo profesional
Respeto a las personas
Igualdad de oportunidades y no discriminacién
Conciliacién de la vida laboral y personal
Prevencién de Riesgos Laborales

Proteccién y uso apropiado de los bienes de la
empresa

Confidencialidad de la informacién y proteccién de

datos de caracter personal

3.

Responsabilidad Social:
Politica de actuacién
Politica medioambiental

Transparencia de la informacién

INFORME INTEGRADO 2016
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Comité de Etica, quien ejerce funciones consultativas,
resolutivas y de promocién del Cédigo, con la finalidad
de asequrar su aplicacién.

El vinculo entre los colaboradores y el Comité de Etica
se hace a través del Canal de Consultas y Denuncias
Eticas, accesible para todos los que conformamos la
empresa. Nuestros colaboradores pueden usar este
medio de comunicacién en caso de identificar con-
ductas poco éticas o ilicitas, o de tener dudas sobre la
aplicacién del Cédigo.

2.

Relaciones
con terceros:
Marca e imagen de la empresa

Calidad del servicio, atencién al cliente y
competencia leal

Relacién con proveedores
Relacién con los socios
Conflictos de intereses

Anticorrupcién y soborno

4.

Cumplimiento:

Comité de Etica: competencias, composicién y
régimen de funcionamiento

Gobierno Corporativo / 4.2 Etica y Responsabilidad Social
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En MAPFRE México hemos entendido que una de las
principales problematicas en nuestro pafs es la corrup-
cién y el comportamiento poco ético que se tiene en
todos los sectores econémicos, es por eso que esta-
mos comprometidos con la prevencién y lucha contra
el fraude. Sabemos que para ello necesitamos que
nuestros colaboradores estén sensibilizados sobre: qué
es una practica irregular, cémo identificarla, c6mo de-
nunciarla, y qué Iinea de comportamiento adoptar para
no caer en ella. Para este fin, afio con afio capacitamos
a nuestra plantilla sobre el Cédigo de Etica'y Conducta,
nuestro sistema de control interno y el blanqueo de
capital.

o,

&

Curso

N° de colaboradores Horas totales N° de colaboradores Horas totales
Cédigo de éticay conducta 1,151 1,151 139 139
Blanqueo de capitales 1,090 2128 1,215 2407
Control interno 17 17 1,165 1165

Adicionalmente, contamos con un Comité de Preven-
cién de Blanqueo de Capitales a nivel Grupo, que nos
permite ejercer una vigilancia permanente y prevenir
cualquier irregularidad.

MAPFRE | MEXICO

4.2.1 Responsabilidad Social
[G4-15, G4-16]

Desde el 2015 y como resultado de nuestra maduracién
en este ambito, MAPFRE cuenta con un modelo de
Creacién de valor compartido renovado, enfocado
hacia la creacién de valor sostenible para todos nuestros
grupos de interés.

Modelo de Creacion de Valor Sostenible del Grupo MAPFRE

Buen Gobierno

_ Establecer relaciones de equidad con
los grupos de interés, principalmente los

incluidos en la misién de la compafifa.

_ Gestionar los compromisos adquiridos
por la adhesién de la empresa a iniciati-
vas, tanto internacionales como locales,
que sean de referencia en el dmbito del

_ Asumir el impacto que genera la
actividad del Grupo en la sociedad y en
el entorno, mediante una adecuada ges-
tién de los riesgos ambientales, sociales
y de gobernanza (ASG).

_ Promover la actuacién del Grupo en
temas medioambientales, que ayuden

a preservar el entorno en el que se
desarrolla la actividad.

_ Ser transparentes con la actividad de
RSC, reportando anualmente sobre el
desempefio de las actuaciones en este
&mbito, utilizando para ello, estandares
internacionales.

desarrollo sostenible.

_ Teniendo claro el rol del Grupo en la sociedad, mas alla de
la actividad mercantil, MAPFRE promueve y colabora en las

En lo particular en MAPFRE México, sabemos que

las acciones con Responsabilidad Social no son un
gasto, sino una inversién de Reputacién Corporativa
que genera ganancias y utilidades, en algunos casos

de forma inmediata, y en otros a mediano y largo

plazo, prueba de ello es el trabajo que hemos llevado

a cabo de la mano con el CEMEFI| (Centro Mexicano
para la Filantropia en México), mostrando de manera
voluntaria desde hace 8 afios, como la RS se vive desde

INFORME INTEGRADO 2016

actividades no lucrativas de interés general que desarrolla,
principalmente, con Fundacisn MAPFRE.

nuestra ética empresarial, calidad de vida de nuestros
colaboradores, medio ambiente, y por supuesto nuestra
vinculacién con la comunidad.

De este Modelo, pudimos bajar lineamientos que se
encuentran en nuestra Politica de Responsabilidad
Social, aprobada por el Consejo de administracién de
MAPFRE en 2015, cuyos principales elementos son:
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— Alcanzar el interés social de MAPFRE vy sus objetivos
estratégicos.

— Gestionar la empresa desde los valores definidos por
MAPFRE de solvencia, integridad, vocacién de servicio,
innovacién para el liderazgo y equipo comprometido,
que deben estar presentes en cualquier proyecto em-
presarial que se desarrolle.

— Establecer relaciones estables y de equidad con los
grupos de interés con los que se relaciona la empresa,
principalmente, aquellos definidos en la misién - accio-
nistas, empleados, proveedores, distribuidores, clientes
y la sociedad.

— Gestionar los riesgos y oportunidades de negocio de-
rivados de la evolucién del entorno en el que MAPFRE

desarrolla su actividad mercantil, asumiendo el impacto

que genera en la sociedad y en el entorno, maximizando
los positivos y minimizando los negativos.

— Transmitir el valor social de la empresa, en cada
territorio, que concilia el valor de su actividad operativa
con el valor de las actividades no lucrativas que se llevan
a cabo.

En la politica, se pueden destacar nueve principios
generales de actuacién relacionados con:

— Cumplimiento de los Compromisos Internaciona-
les. Entre ellos los establecidos en el Global Compact
de Naciones unidas y los Principios para la Sostenibili-

dad del Seguro.

— Cumplimiento de las leyes y normas nacionales e
internacionales vigentes en todos los paises en los que
opera el Grupo.

— Mantenimiento de practicas de buen gobierno cor-

porativo basadas en la ética, la transparencia empresa-
rial y la diversidad.
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— Comunicacién y didlogo con todos los grupos de
interés, basados en la transparencia, la veracidad y el
compromiso como ejes fundamentales.

— Compromiso con la transparencia, lo que implica
difundir informacién relevante y veraz y elaborar y pu-
blicar informacién financiera y no financiera sometién-
dola a los procesos de verificacién internos y externos
que se consideren oportunos.

— Compromiso con los Derechos Humanos. MA-
PFRE esta adherida al Pacto Mundial de Naciones

Unidas y a sus diez principios.

— Responsabilidad fiscal. Cumplimos con nuestras
obligaciones tributarias de acuerdo con las legislaciones
fiscales existentes en los paises en los que MAPFRE
opera.

— Conservacién y promocién del Medio Ambiente,
tal y como se establece en la Politica Medioambiental
del Grupo.

— Promocién de la Responsabilidad Social, con la
participacién activa de organismos y foros nacionales e
internacionales.

A su vez, la politica desarrolla seis principios especificos
de actuacién en torno a: colaboradores, accionistas,
proveedores, distribuidores, clientes y la sociedad.

Es por ello que en 2016, quisimos ir més alla de la
normativa y de la teorfa, pasar a la accién. Con este
animo el corporativo MAPFRE disefi6 un Plan de
Sostenibilidad 2016-2018, resultado de la creatividad de
un grupo global de trabajo interdisciplinario creado para
este efecto.

@ MAPFRE | MEXICO

INFORME INTEGRADO 2016

\\UH\‘HH\HH‘HH|IIII|HHU\\\‘H\\U\\\‘H\\\H\\‘\H\\\\H‘\\HU\H‘HHU\H‘HHW\‘HH\HH‘\\HU\H‘\\\\U\\\‘H\\\H\\‘H\\\HH‘\\H\\\H‘\\HUH\‘HHW\‘HH\

——

PLAN DE SOSTENIBILIDAD

Objetivos

1.

Ser percibidos por nuestros grupos
de interés, como una empresa
transparente en su actuacién, ética
y comprometida con el entorno

en el que desarrolla su actividad, e
innovadora en su actuacion.

Lineas de trabajo

2 L10 Diversidad, igualdad y no discriminacién (principalmente
e de mujeres y personas con discapacidad).

Ser percibidos por nuestra L11 Voluntariado.

organizacién como una empresa ética,
atractiva, que genera oportunidades

y cuida su diversidad y con valores
solidarios que generan efecto en la
sociedad.

3 L12 Satisfaccion del cliente.

L13 Los criterios sociales y ambientales como factores positivos en

Ser percibidos por los clientes y el proceso de homologacién y seleccion de proveedores.

proveedores como una empresa que
cumple con sus compromisos y que

actda con integridad en el desarrollo
de su relacién.

L14 Digitalizacion de los procesos de asignacién, envio y control
de los proveedores de servicios de automaviles y hogar.

L15 Proceso Global de Compras.
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Para el caso de MAPFRE en México, se tiene contem-
plada la definicién de objetivos, proyectos y actividades
durante el 2017, para posteriormente dar un puntual
seguimiento que nos permita mantener los avances de
acuerdo al cronograma presentado.

A nivel global, MAPFRE se ha suscrito a iniciativas in-
ternacionales como expresién de su compromiso con la
Responsabilidad Social. Como grupo, somos signatarios
del Pacto Mundial, los Principios para la Sostenibilidad
en Seguros y varios programas del Climate Disclosure
Project, entre otros.

Nuestro compromiso para el 2017 a este respecto se
centra en:

1. La generacién de mayor nimero de actividades insti-
tucionales a favor del voluntariado corporativo

2. Programa de inclusién laboral

3. Mayor cercania con nuestros clientes traducido como
generacién de servicio de calidad con indicadores de
gestién que nos permitan permanecer en un proceso
de mejora continua ofreciendo ademas productos de

calidad.

4. Seleccién de proveedores comprometidos con los
aspectos para beneficio de nuestra sociedad

En MAPFRE México, también colaboramos con
distintas cdmaras y asociaciones locales para mejorar
constantemente nuestra operacién, identificando
buenas précticas y explorando caminos alternativos para
solucionar problemas de nuestro sector:

1. Centro de experimentacién y Seguridad Vial (CESVI).

2. Asociacién Mexicana de instituciones de Seguros (AMIS).
3. Asociacién Latinoamericana de Seguro Agropecuario
(ALASA).

4. instituto Mexicano de ejecutivos de Finanzas (IMEF).

5. Asociacién Mexicana en direccién de Recursos humanos
(AMEDIRH).

6. Asociacién de Compaiiias Afianzadoras de México

(AFIANZA).
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7. Servicios especializados de Vehiculos, Volkswagen
(SEVASA).

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

9. Colegio nacional de Actuarios (CONAC).

10. Asociacién Mexicana Automovilistica.

11. Asociacién 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. Asociacién de Bancos de México (ABM).

20. nacional Financiera - (NAFIN).

21. Secretaria de Agricultura, Ganaderia, desarrollo Rural,
Pesca y Alimentacién (ASARPA).

22. Asociacién Mexicana de Actuarios (AMA).

23. Asociacién Latinoamericana de Suscriptores Maritimos
(ALSUM).

24. Asociacién internacional de Actuarios - (AlA).

25. Asociacién Mexicana de la industria Automotriz, A.C.
26. Comisién Nacional de Seguros y Fianzas (CNSF).

4.3 Gestion de Riesgos
[G4-2, G4-14, G4-EC2, G4-FS2]

En MAPFRE México, somos conscientes del impacto
que genera nuestra actividad en el entorno y la sociedad
en general, y lo asumimos, por eso nuestra Politica de
Responsabilidad Social nos empuija hacia la integracion
de los aspectos ambientales, sociales y de gobernanza

(ASG) en el negocio.

Tomamos como referencia nuestra matriz de materiali-
dad para actualizar nuestra tabla de aspectos ASG. Esta
tabla nos permite considerar factores esenciales al mo-
mento de tomar decisiones, gestionando asf los riesgos
que podrian impactar nuestra capacidad de creacién

de valor, desarrollando una actividad més responsable y
generando confianza para nuestras partes interesadas.
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Tabla de aspectos ASG

— Cambio climatico
. Eco-eficiencia: optimizacion de recursos
— Preservacion de la biodiversidad y la degradacién de los ecosistemas terrestres y maritimos

Ambito laboral

— Empleo

— Diversidad, Igualdad y no discriminacion

— Inclusion de colectivos vulnerables o de riesgo

— Formacion y desarrollo profesional

— Salario decente

— Conciliacién de la vida laboral y personal

— Gestion del talento interno y atraccién del talento externo

— Tecnologia, nuevos entornos de conocimiento y colaboracién

Sequridad y salud

— Prevencion de accidentes, bajas laborales, etc.

— Salud. Promocién de entornos saludables

— Seguridad para garantizar un entorno laboral sequro y confiable

Responsabilidad con los clientes:
— Marketing responsable
— Canales de reclamacion y sequimiento
— Seguridad y privacidad de los datos de caracter personal y ciberseqguridad
— Cartera de productos y servicios:
* Innovacién. Productos disefiados para generar un beneficio social y ambiental
* Cuestiones sociales y demograficas. Envejecimiento de la poblacién, calidad de vida
— Tecnologia. Nuevos entornos de relacion, sistemas de gestion, riesgos y nuevos productos
— Promover cultura aseguradora

Cadena de valor (proveedores, subcontratas, etc.)

— Politica y procedimientos de compras integrados. Seleccién, homologacién y contratacién
incorporando criterios de Responsabilidad Social y medioambientales

— Tecnologa al servicio de la gestién. Plataforma de compras

— Incorporacién de los aspectos sociales ( derechos laborales, sequridad y salud, derechos
humanos, etc.) y medioambientales en los procesos de seleccién y homologacion

Eti;a, integridad y principios:
— Organos de gobierno:
* Diversidad
* Liderazgo del Consejo
* Anticorrupcion y soborno
* Transparencia ’
* Reglamentos/ Cédigos Eticos y de Conducta: sequimiento, cumplimiento, evaluacién,
mecanismos de denuncia
— Proteccion de los derechos de los accionistas
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Suscripcién P Mercado

4.3.1 Analisis de Riesgos
[G4-45, G4-46, G4-47, G4-FS2]

Como parte de la implementacién de la nueva regula-
cién que basa sus principios en Solvencia Il, el Consejo
de Administracién de la Institucién ha instrumentado un
sistema de gobierno corporativo, que permita garantizar
una gestién sana y prudente de su actividad. Definien-
do una estructura organizacional, con una asignacién
precisa de responsabilidades y aprobando politicas en
materia de Administracién Integral de Riesgos, Control
interno, Auditorfa interna, Funcién actuarial y Contrata-
cién de servicios con terceros.

Con respecto a la Administracién Integral de Riesgos,
se han definido los principios basicos, las pautas y el
marco general de actuacién en esta materia, promo-
viendo dentro de la Institucién una sélida cultura y

un sistema eficaz de gestién de riesgos, que asegure
integrar el andlisis de los posibles riesgos en el proceso
de toma de decisiones, a fin de preservar la Solvencia y
Fortaleza financiera del Grupo.

Para lograr lo anterior, se realiza un seguimiento men-
sual de los principales riesgos, asi como los niveles de
capital necesario y existente para hacer frente a ellos; de
igual manera, se verifica el cumplimiento a los limites,
objetivos, politicas y procedimientos en materia de ad-
ministracién integral de riesgos, el apetito y tolerancia al
riesgo, definido desde el Corporativo. Dicho sequimien-
to se informa al Comité de Riesgos, 6rgano delegado
del Consejo de Administracién.

De manera trimestral se calcula el Requerimiento de
Capital de Solvencia (RCS), que corresponde a los
recursos que deberd mantener MAPFRE México

Riesgo de Riesgo de Riesgo de Riesgo de

P Descalce 4 Liquidez

para cubrir desviaciones inesperadas del resultado del
negocio; su determinacién consiste en cuantificar cada
uno de los riesgos a los que se encuentra expuesta la
compafifa y que pudieran causar una desviacién en el
resultados, siendo éstos, los siguientes:

Riesgo de Suscripcién: Reflejar el riesgo derivado de
la suscripcién atendiendo a los siniestros cubiertos y a
los procesos operativos vinculados a su atencién.

Riesgo de Mercado: Reflejara la pérdida potencial por
cambios en los factores de riesgo que influyan en el va-
lor de los activos y pasivos, tales como tasas de interés,
tipos de cambio, indices de precios, entre otros.

Riesgo de descalce entre activos y pasivos: Reflejara
la pérdida potencial derivada de la falta de correspon-
dencia estructural entre los activos y los pasivos, por

el hecho de que una posicién no pueda ser cubierta
mediante el establecimiento de una posicién contraria
equivalente, y considerard, cuando menos, la duracién,
moneda, tasa de interés, tipos de cambio, indices de
precios, entre otros.

Riesgo de Liquidez: Reflejars la pérdida potencial por
la venta anticipada o forzosa de activos a descuentos
inusuales para hacer frente a obligaciones, o bien, por el
hecho de que una posicién no pueda ser oportunamen-
te enajenada o adquirida.

Riesgo de Crédito: Reflejara la pérdida potencial deri-
vada de la falta de pago, o deterioro de la solvencia de
las contrapartes y los deudores en las operaciones que
efectde la Institucién, incluyendo las garantias que les
otorguen. Adicionalmente, el riesgo de crédito debera
considerar la pérdida potencial que se derive del incum-
plimiento de los contratos destinados a reducir el riesgo,

Riesgo de Riesgo de Riesgo
P Crédito D Concentracién P Operativo 4
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tales como los contratos de Reaseguro, de Reafianza-
miento, de transferencia de porciones del riesgo de la
cartera relativa a riesgos técnicos al mercado de valores
y de Operaciones Financieras Derivadas, asi como las
cuentas por cobrar de intermediarios y otros riesgos de
crédito que no puedan estimarse respecto del nivel de
|a tasa de interés libre de riesgo.

Riesgo de Concentracién: Reflejara las pérdidas
potenciales asociadas a una inadecuada diversificacién
de activos y pasivos, y que se deriva de las exposiciones
causadas por riesgos de crédito, de mercado, de sus-
cripcién, de liquidez, o por la combinacién o interaccién
de varios de ellos, por contraparte, por tipo de activo,
area de actividad econémica o area geogréfica.

Riesgo Operativo: Reflejara la pérdida potencial por
deficiencias o fallas en los procesos operativos, en la
tecnologia de informacién, en los recursos humanos o
cualquier otro evento externo adverso relacionado con
la operacién de la Institucién.

Adicionalmente, de manera bienal se realiza la evalua-
cién del Riesgo Operativo, a través de los mapas de
riesgo, solicitando y dando seguimiento al cumplimiento
de planes de accién para aquellos factores de riesgo
ponderados con una criticidad mayor al 75%.

Asimismo, con el objetivo de contribuir a que la Insti-
tucién opere dentro del marco legal y normativo que
rige sus actividades, se busca minimizar el riesgo legal
y de incumplimiento, en aras de preservar la solvencia,
la integridad y reputacién del mismo, y sirviendo de
apoyo a la consecucién de los objetivos estratégicos,
de manera conjunta, las &reas de Gestién de Riesgos y
cumplimiento, otorgan un seguimiento continuo sobre
los paquetes de informacién integrados en los nueve re-
portes regulatorios que son solicitados por el requlador,
siendo:

— RR-1 correspondiente a la Informacién corporativa de
la Compafifa.
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— RR-2 sobre Gobierno Corporativo, Autoevaluacién
de Riesgos y Solvencia Institucionales (ARSI) y de la
Prueba de Solvencia Dindmica.

— RR-3 Informacién de Reservas Técnicas.

— RR-4 correspondiente a Requerimientos de Capital y
Fondos Propios Admisibles.

— RR-5 Informacién de Activos e Inversiones.

— RR-6 Reportes de Reaseguro y Reafianzamiento.
— RR-7 sobre Estados Financieros

— RR-8 Informacién Estadistica.

— RR-9 Operaciones Contratadas con Terceros.

4.3.2 Control de Riesgos
[G4-45]

La implantacién del Sistema de Control Interno en
MAPFRE México se ha basado en la aplicacién amplia
y exhaustiva del estandar internacional COSO. El
modelo de Control Interno adoptado en MAPFRE
México posee un enfoque préctico, considerando que
un sistema de control interno representa una oportuni-
dad para mejorar:

— Internamente la eficacia y eficiencia de los procesos;

— Externamente la confianza de los grupos de interés
(clientes, distribuidores, proveedores, accionistas, la
sociedad, la Administracién, etc.);

— La disponibilidad de recursos (reducir el ndmero de
riesgos indefinidos o no controlados implica liberar
recursos que de otra forma se destinaria a su control).

En la Politica de Control Interno de MAPFRE México
se determinan los principios basicos que establecen el
marco comuin de actuacién todos los colaboradores,
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fomentando el control sobre los riesgos potenciales
que puedan afectar a la consecucién de los objetivos
estratégicos y la mejora de la operatividad interna,
previendo concientizar e implementar la cultura de
gestién de riesgos, asi como el grado de efectividad de
los controles existentes e incluso la implementacién de
los controles necesarios.

Ademas, realizamos un seguimiento y evaluacién anual
al Sistema de Control Interno, que se integra y organiza
en torno a cinco componentes:

1. Entorno de Control.

Que integra el conjunto de normas, procesos y estruc-
turas que constituyen la base sobre la que se lleva a
cabo el sistema de control interno en la Institucién. El
Consejo y los Altos Cargos de Direccién marcan las
pautas respecto a la importancia del control interno

y las normas de conducta esperables, contemplando
areas como los valores éticos, el gobierno corporativo, la
filosoffa y estilo de gestién, la estructura organizativa, y
la competencia y el desempefio profesional apropiados
para la consecucién de los objetivos.

2. Evaluacién de Riesgos.

Integra las tareas de identificacién, andlisis y gestidn

de los riesgos relevantes para la consecucién de los
objetivos, realizando un sequimiento al cumplimiento de
limites de exposicién, evaluacién a través de los mapas
de riesgo y seguimiento a la implementacién de medi-
das correctoras e implementacién de controles.

3. Actividades de Control.

Se cuenta con acciones establecidas a través de poli-
ticas, procedimientos y mecanismos que contribuyen
a garantizar que se lleven a cabo las directrices para
mitigar los riesgos y garantizar la consecucién de los
objetivos.

4. Informacién y comunicacién.

La informacién, tanto de fuentes internas como exter-
nas, es un proceso continuo e interactivo dentro de la

} '
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Institucién para proporcionar, compartir y obtener la
informacién necesaria para la toma de decisiones.

5. Actividades de Supervisién.

Se aplica un proceso de evaluacién anual para determi-
nar si cada uno de los cinco componentes del Sistema
de Control Interno estan presentes, funcionan adecua-

damente y actdan de forma integrada.

En este sentido, la evaluacién de 2016 ha concluido con
los siguientes resultados:

Entorno de Control

Actividades de

Supervision Evaluacion
P de Riesgos
Informaciény Actividades
Comunicacion de Control

Obteniendo un nivel Nivel 3y 4 - Establecido/ Imple-
mentado y Avanzado. Como el nivel suficiente que

la Entidad debe mantener para cubrir los esténdares
de Control del Grupo y que provee una seguridad
razonable a la Direccién sobre el logro de los objetivo
de la entidad.

Ante lo cual, contamos con diferentes medidas de
previsién controladas por las dreas de Sequridad,
Tecnologia, Gestién Integral de Riesgos y la Direccién
Ejecutiva de Control. Dichas medidas permiten que
cada colaborador perciba un entorno laboral sequro, en
el que su desempefio no se vea afectado.

A continuacién enlistamos algunas de estas medidas:
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Seguridad de los colaboradores:

— Contamos con una Politica de Salud y Bienestar y
Prevencién de Riesgos Laborales, la cual tiene como
objetivo ir més alld del cumplimiento normativo y per-
mitir a los colaboradores desarrollar su actividad en las
mejores condiciones.

— La administracién de los riesgos que pueden afectar
a los colaboradores que trabajan en las oficinas de
MAPFRE México recae en la Direccién de Sequridad
y Medio Ambiente (DISMA), quienes se aseguran del
mantenimiento preventivo de las instalaciones.

— Se crearon brigadas de emergencia para mitigar los
riesgos y garantizar la sequridad de las personas que
evolucionan en nuestras instalaciones.

— Contamos con planes de emergencia y proteccién
civil difundidos en toda la empresa y conforme a la
normativa mexicana, asi como sistemas contra incendio
que cumplen con estandares internacionales.
Proteccién de la informacién:

— Contamos con un aviso de privacidad publico:

El Aviso de privacidad publico se encuentra en:

https://www.MAPFRE.com.mx/seguros-mx/
particulares/paginas/aviso-de-privacidad.jsp
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— Nuestras politicas y procedimientos se basan en
estandares internacionales como la ISO/IEC27001.

Proteccién del Medio Ambiente:

— Gestién del Riesgo Ambiental, que incluye coberturas
de dafios, responsabilidad civil y medioambiental, ser-
vicios para la identificacién, andlisis evaluacién y control
de riesgos; y revisién y sequimiento de la evolucién de
los riesgos y medidas correctivas.

— Productos para proyectos sostenibles de energias
renovables, explotaciones forestales y actuaciones rela-
cionadas con la eficiencia y ahorro energético.

— Servicios que favorecen la proteccién ambiental y el
ahorro de recursos.

Adicionalmente durante el 2016:

1. El1 75% de colaboradores con una antigtiedad superior
a un afio y el 100 % de los nuevos ingresos finalizaron
el curso e-learning Normas de Control Interno.

2. Se procedié al levantamiento, revisién, actualizacién,
bajas y/o publicacién de los manuales de Politicas y
Procedimientos de toda la organizacién, asi como
también de documentacién anexa y/o de referencia
de las mismas.

3. Desde el 4rea de Tecnologia, se dio continuidad
al establecimiento de controles generales en los
sistemas de informacién que asequran el funciona-
miento eficaz de las infraestructuras tecnolégicas, los
procesos de gestién de la sequridad y los procesos de
adquisicién, desarrollo y mantenimiento.

4. Finalmente, el area de Control Interno, dio sequi-
miento a la implementacién de planes de accién
encaminados a mejorar el sistema de control interno
en la entidad.
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4.3.3 Gestién de Riesgos

En MAPERE la gestién de riesgos se orienta a la ob-
servancia del nivel de solvencia que asegura el cumpli-
miento de sus obligaciones y el apetito de riesgo de los
accionistas, formalizandose mediante politicas para los
diferentes riesgos que afronta la compafifa:

Riesgos Financieros y de Crédito

Mitigamos la exposicién a este tipo de riesgos median-
te una politica de inversiones caracterizada por una
elevada proporcién de valores de renta fija de grado de
inversién y mediante el establecimiento de limites, tanto
genéricos, como especificos, por exposicién.

Respecto al riesgo de crédito, su gestién se basa en
aplicar criterios de prudencia con base en la solvencia
del emisor. Las inversiones en renta fija y renta variable
estdn sujetas a limites por emisor y se busca un elevado
grado de correspondencia geografica entre los emisores
de los activos y los compromisos.

La Politica de Gestién del Riesgo de Crédito establece
limites de acuerdo al perfil de riesgo de la contraparte o
del instrumento de inversién, asi como limites de expo-
sicién en relacién con el rating de la contraparte.
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Adicionalmente, se establece un sistema de seguimien-
to y notificacién de la exposicién al riesgo de crédito.

Riesgo de Descalce

Para asequrar la adecuada correspondencia entre las
obligaciones suscritas y los recursos econémicos de la
compafifa, se define en la politica de gestién de activos
y pasivos los principios basicos y el marco general de
actuacion para la adquisicién de los activos acorde al
plazo, temporalidad, moneda y rendimiento pactado de
las obligaciones.

Riesgos de la Actividad Aseguradora

La suficiencia de las primas es un elemento de espe-
cial importancia y su determinacién esta apoyada por
aplicaciones informaticas especficas.

El tratamiento de las prestaciones, asi como la sufi-
ciencia de las provisiones, son principios basicos de la
gestién aseguradora. Las provisiones técnicas son cal-
culadas por los equipos actuariales independientes de
las dreas de técnica o de negocio y su importe se valida
por una parte independiente que no haya participado
en el célculo. La preponderancia del negocio de dafios
en MAPFRE, con una gran rapidez de liquidacién de
siniestros, asi como la escasa importancia de riesgos
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asegurados de largo desarrollo en el tiempo, tales como
asbestos o responsabilidad profesional, son elementos
mitigadores del riesgo de insuficiencia de las provisiones
técnicas.

Nuestra politica en relacién con el riesgo reasequra-
dor es ceder negocio a reaseguradoras de probada
capacidad financiera (con caracter general aquellas
con clasificacién de solvencia financiera no inferior a un
rating BBB o equivalente).

Los principios basicos de obligado cumplimiento

que inspiran la gestién del uso del Reaseguro y otras
técnicas de reduccién del riesgo en MAPFRE son los
siguientes:

— El principio de optimizacién del consumo de capital.
— El principio de optimizacién de condiciones.

— El principio de solvencia de las contrapartes.

— El principio de transferencia efectiva del riesgo.

— El principio de adecuacién del nivel de transferencia
de riesgos.

Riesgos Operacionales

El modelo de gestién de riesgo operacional se basa en
un andlisis cualitativo y cuantitativo dindmico por proce-
sos de la sociedad, de forma que los gestores de cada
area o departamento identifican y evaldan los riesgos
potenciales que afectan tanto a los procesos de negocio
como de soporte: Desarrollo de productos, Emisién,
Siniestros / Prestaciones, Gestién administrativa, Acti-
vidades comerciales, Recursos humanos, Comisiones,
Coaseguro | Reaseguro, Provisiones técnicas, Inversio-
nes, Sistemas tecnolégicos y Atencién al cliente.

Riesgos Estratégicos y de Gobierno Corporativo
Los principios éticos aplicados a la gestién empresarial
son una constante en la empresay forman parte de

nuestros estatutos y del quehacer diario. Para normalizar
esta cultura empresarial y actualizar los requerimientos

INFORME INTEGRADO 2016

legales de gobierno y transparencia en la gestién, el
Consejo de Administracién de MAPFRE S.A. aprobé
los “Principios Institucionales, Empresariales y Orga-
nizativos del GRUPO MAPFRE” que constituye el
marco minimo de obligado cumplimiento para todas
las entidades que integran MAPFRE vy sus respectivos
érganos de gobierno.

La aplicacién estricta de estos principios es considerada
como la actuacién mas eficaz para mitigar este tipo de
riesgos.

Como resultado de la identificacién, medicién, gestién
y mitigacién de los riesgos que ejercen nuestros 6rga-

nos de Gobierno, MAPFRE México:

— Promueve una sélida cultura y un sistema eficaz de
gestién de riesgos.

— Asegura que el anlisis de los posibles riesgos forme
parte del proceso de toma de decisiones.

— Preserva la solvencia y la fortaleza financiera del Gru-

po, contribuyendo a su posicionamiento como asegura-
dora global de confianza.

Gobierno Corporativo [ 4.3.3 Gestién de Riesgos
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5.1 Capital financiero
[G4-9, G4-EC1]

En MAPFRE México, consideramos que ser

una organizacion socialmente responsable nos
compromete a asumir como un hecho palpable, la
valiosa oportunidad de otorgar a cada uno de nuestros
activos el espacio necesario para con ello mostrar de
manera transparente nuestra gestion empresarial.

Para alcanzar lo anterior, es importante mencionar
que en términos generales los activos se
conceptualizan como los bienes, derechos y recursos
con los que contamos tanto econéomica como
organizacionalmente, resultantes de sucesos pasados
de los que se espera obtener beneficios, servicios o
rendimientos economicos en el futuro.

[G4-9]

_ Patrimonio Neto Total a dic-15  Patrimonio Neto Total a dic-16
Saldo a 31/12 del ejercicio anterior 3,639 4,783
Ingresos y gastos reconocidos 0 21
directamente en patrimonio neto
Por activos financieros disponibles para la venta -39 -71
Por diferencias de conversion
Por contabilidad tacita
Otros 0 0
Total 3,600 4,733
Resultado del periodo -59 83
Distribucién de resultados -136
Otros cambios en el patrimonio neto 1,379
Saldo al final del periodo 4,784 4,816

Datos expresados en millones de pesos

Para realizar las siguientes inversiones, en MAPFRE
México no tuvimos operaciones de financiacién, nues-
tros fondos fueron suficientes por lo que no recurrimos
a obligaciones ni créditos.

A mayor detalle se puede observar que la Tesorerfa
aumenta por la cobranza del dltimo dia misma que

no alcanza a ser invertida por cierre de operaciones

en la mesa de dinero; en Inversiones Inmobiliarias su
decremento es derivado de la venta de un inmueble y el
aumento en las Inversiones Financieras, es producto de
la inversién de los flujos aportados por la operacién, asi
como el cobro de un préstamo hipotecario, mismo que
se reinvierte en instrumentos de renta fija.
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Capital Financiero es toda suma de dine-
ro, que al no haber sido consumida por el
propietario, es ahorrada y trasladada a un
mercado financiero con el fin de obtener
una renta posterior.

A este respecto, podemos observar que
la confianza de la casa matriz en México,
se ve reflejada en el aumento de capital
que se realizé en junio 2016, aportando
91 millones de délares, lo cual nos permi-
tié participar activamente en el mercado
favoreciendo con ello nuestra consolida-
cién empresarial.

MAPFRE | MEXICO

[G4-ECT]

_ 2015 % sobre total 2016 % sobre total
Inversiones sin riesgo 43,025 0.3% 203,782 1.6%
- Tesorerfa 43025 0.3% 203,782 1.6%
- Inversiones por cuenta tomadores de sequros
Inversiones inmobiliarias 848,238 6.6% 798,982 6.1%
- Inmuebles de uso propio 526,496 41% 490,852 3.8%
- Resto de inversiones inmobiliarias 321,742 2.5% 308,130 24%
Inversiones financieras 11, 917, 607 93.0% 12,063,998 92.3%
- Acciones 132,249 1.0% 100,412 0.8%
- Renta fija 10,942,212 85.4% 11,807,584 90.4%
- Fondos de inversion 317,983 2.5% 83,248 0.6%
- Otras inversiones financieras 525,163 41% 72,754 0.6%
Total general 12,808,867 100% 13,066,762 100%

Datos expresados en millones de pesos

INFORME INTEGRADO 2016
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A continuacién se presenta el Balance de MAPFRE
México y su evolucién en los tres dltimos afios

Lo relevante de la operacién para 2015 y 2016, respecto
a 2014, es el aumento del capital por 1,417 millones de
pesos, asi como el incremento en la operacién general
por la adquisicién de la péliza bienal de PEMEX que
representa 6,644 millones de pesos, lo cual afecté: pro-

visiones técnicas del directo y cedido, créditos y deudas.

[G4-9]
r

%1‘2

5.2 Capital productivo

[G4-12, G4-EN32, G4-LA14, G4-HR4,
G4-PR5, G4-FS14, G4-HR10]

|dentificamos nuestro capital productivo como los
productos y servicios que ofrecemos a todos nuestros
clientes y aliados, cuya diversidad nos impulsa a sequir
trabajando para ofrecer calidad, procesos innovadores
y canales de distribucién que nos permitan atender
las necesidades de nuestros clientes manteniéndonos
a la vanguardia de un entorno cambiante y altamente
demandante.

r Distribucién multicanal

[G4-FS14]

Buscando asegurar la comercializacién de nuestras pli-
zas y la atencién a nuestros asegurados, apostamos por

2015 2016 la distribucién Multicanal. La base de esta es nuestra
Activo 32785 32384 red propia, dividida entre oficinas propias, delegadas
nmoviiad ‘687 ; 786 y agentes. Adicionalmente, mantenemos relaciones
Inversiones 1241 12373 comerciales de cercanfa con corredores y brokers, distri-
- Provisiones técnicas del reaseguro cedido 8,576 10,183 buidores de seguros reconocidos a nivel mundial.
- Créditos 11162 8,751
- Cuentas de ajuste por periodificacion 76 87
- Efectivo en bancos y otros establecimientos 43 204
Pasivo 28,004 27,576
- Provisiones técnicas 17,757 20,522
- Provisiones para responsabilidades y gastos 434 456
- Depésitos por reasequro cedido 6 42
- Deudas 9,702 6,448
- Cuentas de ajustes por periodificacién 105 108 |
Patrimonio Neto 4,780 4,809 2015 2016
- Capital suscrito 1517 1,517 Agentes 15978 17407
- Reservas patrimoniales 147 204
- Resultados 3116 3,088 Corredores 877 942
Total Pasivo + Capital 32,784 32,384 Total 16,855 18,349

Datos expresados en millones de pesos

En la cifra de Agentes, se integraron los siguientes conceptos:
Delegados 4,095 y otros 6,474 (claves directas, sector automotor
Promotores)

® MAPFRE ‘ MEXICO INFORME INTEGRADO 2016

Con el propésito de sequir ampliando nuestra red de
aliados comerciales, tenemos acuerdos con empresas
de servicios y asociaciones que distribuyen nuestros
productos a sus clientes y socios, ya sean empresas o
particulares. Por ejemplo, este afio firmamos tres nuevos
acuerdos con entidades financieras: HSB, Banco del
Bajio y Actinver.

Por fin, las entidades no financieras, como retailers, con-
cesionarios, proveedores de utilities representan otro
canal con fuerte potencial de desarrollo. En 2016, tres
nuevos concesionarios de autos se unieron a nuestra red
de Distribucién, sumando 102 puntos de venta a los que

venden los productos de MAPFRE México.

Asimismo, el Grupo mantiene una firme e importante
apuesta por la distribucién digital, identificado éste
como uno de nuestros principales retos, atendiéndolo a

través de las siguientes estrategias:

1. Optimizacién en la inversién digital, reflejado en
nuestro modelo de atribucién.

2. Andlisis de siniestros para evitar fraudes.

3. Cambio de tarifa, reduciendo el descuento comercial.

4. Estrategia de mailing para informar al cliente de
pago, previo de renovacién, previo de cancelacién,

pago, cobro.

5. Campafias de telemarketing orientadas a la retencién
de cartera del canal.

Principales activos / 5.2 Capital productivo
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6. Inversion estrategia digital y transformacién vs
modelo de contencién del gasto y estabilizacién
operacional.

7. Campaias digitales dirigidas a la generacién de
demanda Inboxlabs, Dataxu, Taboola, DSP, Facebook
ADS, Spotify, Segundamano, pulpo media

8. Implementacién de Chat dentro de ciertos cotizado-
res perfilados por estrategia

9. Estrategia walmeric para captacién y cierre de ventas
via telemarketing

10. Realizacién de videos con pauta digital

11. Monitoreo y gestién en social media para la mejora
en atencién al cliente

12. Acuerdos comerciales con digital partner (Com-
paraguru, Kavak, Bajatusequro, Comparabien,
apoyovial)

13. Acciones para incrementar presencia en medios

digitales SEM
14. Optimizacién SEO con estrategia Long Tail

15. Implementacién del Buscador semantico (inteligen-
cia artificial) dentro del portal institucional.

Recompensas color MAPFRE

Nuestros aliados son elemento fundamental en la con-
secucién de nuestros objetivos, es por ello que desde el
2014 nos ocupamos desarrollando diferentes estrategias
para hacer de nuestra red comercial el conducto ideal
para llegar a nuestros clientes, lo anterior da origen

a una de las iniciativas m4s reconocidas en nuestro
entorno sectorial: Recompensas color MAPFRE, cuyo
objetivo es hacer tangible el esfuerzo y dedicacién de
acciones como:

— Lograr la integralidad de la cartera de clientes.

— Incrementar el ndmero de pélizas.

— Incrementar el ndmero de tus clientes, y

— Cumplir con la formacién a la que hayan sido inscritos
aspecto que beneficia en todos los sentidos a cada una
de las partes involucradas en este proceso empresarial.

Recompensas Color MAPFRE, estimula a través de re-
galos, descuentos y promociones la actividad de nuestra
red comercial

CONOCE ALGUNOS RESULTADOS Sy
DE RECOMPENSAS COLOR MAPFRE

& Desde su lanzamlento en septiembre ded 2015 s& han
reglstrado mas de 3000 Alkados en la plataforma,

5@ han aumentado las insciipciones alos cursos de
formaciaon que ahora entregan Tréboles en mas de
un 100%.

+ Ademas, se han asignado mas de 3,000,000 de
pesos en Treboles a los Aliados que han cumplido

sus metas y han sido ganadores en las campanas
comerciales.

Ta tambiin eres parte de Recompensas Color MAPFRE.
jinvita a los Allados a participar y a vivir esta ex perlencial

f RECOMPENIAS
- CCLOR
e —

EMAPFRE

r Proveedores

[G4-12]

Para una mejor gestién en la relacién con nuestros pro-
veedores, los hemos clasificado en tres categorias:

— Proveedores de servicios especificos quienes nos
brindan servicios derivados de los contratos de sequro
ofrecidos por las empresas aseguradoras de MAPFRE
México a sus clientes. En este rubro se encuentran los
proveedores relacionados con atencién a siniestros, que
reparan coches y hogares, prestan servicios sanitarios,
de atencién en carretera, entre otros.

MAPFRE | MEXICO

— Proveedores de servicios generales, aquellos que no
se vinculan a los asegurados sino a la empresa y sus
actividades de gestién. Entre ellos figuran agencias
de viajes, firmas de consultorfa, auditorfa, gestién de
inmuebles, marketing y publicidad, impresién.

— Proveedores tecnolégicos son los que nos abastecen
el hardware, software, comunicaciones y todos los servi-
cios correspondientes. Por ejemplo nuestro proveedor
de telefonia e internet, de software de gestién interno,
de computadoras, para solo mencionar unos.

R

pu———

¢

Bienes y servicios de caracter general 2,072 673 $112,501,805 $249,312,540
Bienes y servicios especificos 9,023 9,625 $153,122,579 $2,776,428,990
Bienes y servicios tecnolégicos 55 55 $12,841,840 $182,955,018
Total 11,150 10,353 $278,466,224 $3,428,474,349

En México todavia no llegamos a la etapa de homo-
logacién de nuestros proveedores, la cual es parte de
nuestros objetivos para el préximo afio, sin embargo nos
apegamos a la Norma Corporativa de Compras que
establece los principios a sequir en temas como la selec-
cién, contratacién y homologacién de proveedores.

Ademas, consideramos como parte de nuestra funcién
el desarrollo de proveedores, por eso les ofrecemos
formacién, lo que nos permite fortalecer el compromiso
que éstos tienen con la compafifa, asi como aseqgurar-
nos de la calidad de los productos y servicios que nos
brindan. En 2016, impartimos 50 horas de formacién a
proveedores en temas como metodologias MAPFRE y
facturacion SAP.

[G4-EN32]

Somos exigentes en la seleccién de nuestros provee-
dores. Es por eso que solicitamos que aporten en la

INFORME INTEGRADO 2016

medida de lo posible certificaciones de calidad y ges-
tién medioambiental como ISO 9001, ISO/IEC 27001,
Empresa Incluyente, entre otras.

Durante este periodo, nos planteamos el objetivo de
aplicar criterios ambientales en la seleccién de provee-
dores y evaluar los procedimientos especificos de su
actividad.

[G4-LA14, G4-HR10]

Persiguiendo el mismo propésito de garantizar la cali-
dad de nuestra cadena de valor, este afio evaluamos al
72% de nuestros proveedores en sus practicas laborales,
nuestro compromiso para llevar a cabo la evaluacién en
este importante tema de un 80% de nuestros proveedo-
res para el 2017.

Principales activos / 5.2 Capital productivo
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Modelo de contribucion comtn

CONOCIMIENTG

sy
S
-~

Aumentar
volumen asignado

0.

Menor
coste objetivo

Compromiso MAPFRE Compromiso proveedor

r Centros de servicio a clientes

Sello MAPFERE es un programa que busca difundir la
filosoffa y cultura de servicio y valoracién del cliente
dentro de la empresa, gracias a lo cual, el colaborador
tendra una mayor consciencia y aplicara el enfoque al
cliente que queremos que sea un elemento diferencia-
dor para MAPFRE México. Los objetivos especificos de
Sello MAPFRE son:

1. Dar un valor agregado al cliente: Servicio y experien-
cia Unicos

2. Lograr su satisfaccién y lealtad: Conservacién de
clientes y crecimiento cartera

3. Consequir su recomendacién: Promotores de marca

4. Cuidar a mas personas: Promocién y cultura del se-
guro como parte de nuestra Responsabilidad Social
Corporativa.

Como empresa enfocada al cliente, en México dispo-
nemos de varios érganos de proteccién al cliente. La
Unidad de Negocios Especiales (UNE) y Soluciones
MAPFRE son nuestros érganos internos, que se ven
reforzados por la CONDUSEF, érgano externo.

Principales canales de comunicacién y atencién al

cliente: Web-Mail-Call center-Oficinas comerciales-
Boletines Informativos-Newsletters-Revistas-

MAPFRE | MEXICO

Marketing Directo Buzén de quejas y sugerencias-
Focus Group-Redes Sociales-Extranets-Teléfono-en
persona. Facebook: Quejas Cotizaciones Dudas
Twitter: Quejas Cotizaciones Dudas Pélizas Proveedo-
res Facturas Felicitaciones.

r Calidad
[G4-PR5 ]

Con el fin de evaluar el grado de satisfaccién de nues-
tros clientes, aplicamos el modelo global de medicién
de la experiencia del cliente que pretende:

— Conocer de forma constante y con una metodologia
consistente el nivel de satisfaccién de cliente en los
distintos paises y negocios.

— Identificar los aspectos que mas impactan en la expe-
riencia de cliente con el fin de mejorarla.

— Definir e implementar acciones, asignando el nivel de
prioridad mas adecuado.

— Establecer metas de mejora y aspirar a ser referencia
en experiencia cliente, en todos los ramos.

Como resultado, todo el equipo de MAPFRE México
nos sentimos muy orgullosos de estar clasificados den-
tro de los 10 mejores aseguradores de auto para 2017,

sequn el ranking de la CONDUSEF.

INFORME INTEGRADO 2016
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5.3 Capital humano

[G4-9, G4-10, G4-LA1, G4-LA2,
GA4-LA3, G4-LA6, G4-LA9, G4-LATO, o PERIENCIA
) DESARROLLO FLEXIBILIDAD
0 I I G4-LAT1] PROFESIONAL HORARIA COLABORADOR
(Compromiso + Bienestar)

Transformacion digital

El Capital Humano lo conforman las personas que
laboramos en MAPFRE México, y representa el conoci-
miento, competencias y experiencia acumulada a través
de los afios en las actividades que nos toca desarrollar.

Nuestros colaboradores son la
fuerza de MAPFRE México por
lo tanto los primeros involucrados

en la transformacion constante de Diversidad generacional y cultural

Principales Stakeholders a quienes est4 dirigido este

la organizacion. Su compromiso o
capitulo: GESTION DEL TALENTO

ORGANIZACIONES La empresa..

y talento son la base de nuestro : >
MAS FLEXIBLES Y AGILES

— Cultura y valores

éxito, por lo que procuramos la Colaboradores, Clientes, Sociedad — Nuevo Liderazgo

generacion de condiciones que _ Talento Estratégico ~ Homologacion de Estructuras y — Objetivos
o ) ) A nivel global, estos son nuestros Proyectos: . Dimensionamiento de Plantillas RSC
propicien un ambiente de trabajo — Plan de relevo generacional -
adecuado para el desarrollo de ese — Gestién del talento y movilidad. — Planes de Carrera (suscriptores, ) — Accién Social
g ] , actuarios, técnicos comerciales) COMPENSACION Y
ELS QO e a0 LS — Sendas del conocimiento. RECONOCIMIENTO El Lider...

ademas, de su desarrollo profesional
y laboral.

— Diversidad.

MOVILIDAD Y

_ Politica de Remuneracién

— Comunicacion

_ Evaluacion

PROMOCION INTERNA — Direccién por Objetivos

_ Nuevos sistemas de Evaluacion — Reconocimiento
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Ser la aseguradora global de
confianza, nos compromete antes
que con ningn otro grupo de

— Homologacién de Estructuras y nuevas formas de
trabajo.

— Experiencia empleado.

_ Portal de Publicacién de

vacantes y Reconocimiento

— Carrera Técnica y de Gestion

— Desarrollo

Como persona...

interés con nuestros colaboradores — Task force, carreras NUEVAS FORMAS Bienestar
I ) . deb o internacionales DE TRABAJO -

yaque son ellos quienes deben 5.3.1 Politica de Recursos Humanos Flexibilidad de horar — Salud

vivir la confianza desde el angulo g e _ Flexibilidad

empresarial interno, confirmando
con su experiencia que la filosofia de
MAPFRE es un concepto real del
cual todos somos parte.

El srea de Recursos Humanos, mediante la aplicacién
de su normatividad, busca dar cumplimiento al compro-
miso de garantizar la productividad del factor humano.
Este compromiso se delinea en tres ejes principales

y dos aspectos transversales a través de los cuales se
desarrollan y ejecutan todas sus acciones, tal como esta
indicado en el siguiente esquema:

® MAPFRE | MEXICO

SENDAS DEL espacios

CONOCIMIENTO

— Escuelas Técnicas de
Conocimiento (Universidad
Coorporativa)

_ Intranet

_ Gestion del Conocimiento

_ ltinerarios Formativos

INFORME INTEGRADO 2016

— Movilidad Tecnolégica

— Trabajo colaborativo

— Voluntariado

Principales activos / 5.3 Capital humano
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5.3.2 Nuestras cifras Cuidamos alcanzar un equilibrio etario, creando relacio-
nes de colaboracién entre las diferentes generaciones
[G4-9, G4-10, G4-LA1, G4-LA12] que componen nuestra plantilla, logrando asf crecer
juntos y generar sinergias. A la fecha la edad promedio
En MAPFRE México la equidad de género es parte del colaborador en MAPFRE México es de 36 afios.

fundamental tanto de nuestra filosoffa organizacional
como de nuestra responsabilidad social, por lo que afio
tras afio trabajamos para mantener nuestra plantilla

equilibrada entre mujeres y hombres. En 2016, y desde 2015 2016
. " T EDAD
hace més de tres anos,A contamos con un equipo inte Maiilres Mujeres Mailies Mujeres
grado por: 46% de mujeres y 54% de hombres.
<30 afios 263 232 211 178
30 a 39 afios 47 46% AN 371
40 a 49 afios 206 168 206 180
50 0 mas 59 31 66 31
2015 2016 Total 999 837 894 760
No. Colaboradores Porcentaje No. Colaboradores Porcentaje
Hombres 2 S e S Entre 2015 y 2016, tuvimos un incremento en el ndmero
Mujeres 837 46% 760 46% de colaboradores de la categoria de mas de 40 afios, cifra
J 0,
Total 1.836 100% 1654 100% que pasé del 25 al 29%. Esto es el resultado de la lealtad

de los que trabajamos en MAPFRE México, con un pro-
medio de 7 afios laborados en esta, nuestra organizacién.
Asimismo, aprovechamos la experiencia que se va gene-

Plantilla de colaboradores rando y la potencializamos al beneficiar a los mas j6venes
de la empresa a través de un sistema de mentoring.

por género 2016
Este programa consiste en que los colaboradores con
md&s tiempo, transmiten a los mas jévenes su conoci-
miento y, los millenials a su vez, transmiten sus cono-
cimientos y visién innovadora generando asf un ciclo
virtuoso de crecimiento.

Con el propésito de ofrecer a nuestros colaboradores

una estabilidad laboral, procuramos recurrir siempre que
B Mujeres sea posible a la contratacién fija. Este afio, en MAPFRE
México, estamos orgullosos de haber nuevamente
logrado tener un 98% de colaboradores con contratos
laborales fijos.

Fijos Temporales Total
Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres

2015 974 827 25 10 999 837

Hombres

2016 876 758 18 2 894 760

62 MAPFRE ‘ MEXICO INFORME INTEGRADO 2016 Principales activos / 5.3.2 Nuestras cifras 63
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A continuacién presentamos la relacién de bajas que se
generaron durante 2016 segmentadas por motivo y el
indice de rotacién generado:

Renuncias 85 72 12 105
Voluntarias

Despidos 57 25 130 72
Excedencias 0 0 0 0
Jubilaciones 3 0 1 2
Prejubilaciones 0 0 0 1
Fallecimientos 3 1 0 0
Invalideces 0 1 0 2

Durante 2016, algunos de los factores que influyeron
para que aumentara el indice de rotacién de la empresa
fueron:

— Reubicacién geogréfica de la sede corporativa.

— Implementacién del Plan de Homologacién de Es-
tructuras: iniciativa global que busca mejorar la eficien-
cia de la planeacién de Recursos Humanos, lo que en
el corto plazo refleja recortes en la plantilla, pero en el
mediano/largo plazo impacta en el fortalecimiento de
los puestos de trabajo y la optimizacién de procesos y
recursos.

No solo tiene habilidades de Gestién de Personas, es
decir, no solo asigna metas, responsabilidades y da se-
guimiento a los objetivos, sino que también Desarrolla
Personas, retroalimenta a sus Colaboradores, reconoce
su esfuerzo y propicia su desarrollo.

Con ambos elementos, Supervisién y Coacheo, el lider
en MAPFRE se enfoca a obtener resultados, pero
también a generar confianza en su equipo, es asi que la
suma de los resultados y la confianza, da como resulta-
do el compromiso de su gente.

2015 : 2016

: ROTACION

| VOLUNTARIA | 12:62%

: 8.56%

5.3.3 Gestion y desarrollo del Talento

[G4-LA9, G4-LAT0, G4-LATT, G4-HR?2,
G4-FS4]

r Lider MAPFRE

El Liderazgo es un tema estratégico para la empresa, es
una condicién indispensable para lograr nuestras metas
en un clima de productividad y trabajo en equipo. Es
por eso que durante 2016 dimos continuidad a nuestros
talleres Lider MAPFRE. Un lider que no sélo tiene
habilidades de Gestién de Personas, es decir, no solo
asigna metas, responsabilidades y da seguimiento a los
objetivos, sino que también Desarrolla Personas, retro-
alimenta a sus Colaboradores, reconoce su esfuerzoy
propicia su desarrollo.

Con ambos elementos, Supervisién y Coacheo, el lider
en MAPFRE se enfoca a obtener resultados, pero
también a generar confianza en su equipo, es asi que la
suma de los resultados y la confianza, da como resulta-
do el compromiso de su gente.

@ MAPFRE | MEXICO

ACCION CLAVE

— Asume tu responsabili-
dady ayuda a tu equipo
a asumir la propia

ACCION CLAVE

— Conffa en tu equipo:
dales sequridad

ESTABLECE
OBJETIVOS

— Respeto a mi equipo
—Valoro a mi equipo

— Integro a mi equipo

DA SEGUIMIENTO

SUPERVISA

Gestiona
personas

ASIGNA
RESPONSABILIDADES

DELEGA

RESULTADOS

Como

LIDER MAPFRE

COACHEA

Desarrolla personas

COMUNICA

RETROALIMENTA

RECONOCE

DESARROLLA
ASUEQUIPO

COMPROMISO

Herramientas

Indicador de Liderazgo

INFORME INTEGRADO 2016

ACCION CLAVE
— Sé objetivo
-Sé claro

— Sé constructivo

ACCION CLAVE

— Demuestra interés

—Guia a tu equipo:
—iQue tomen decisiones!

— iQue cometan sus fallas!

—iQue consigan sus éxitos!

CONFIANZA

Principales activos [ 5.3.3 Gestién y desarrollo del Talento
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El primer paso para iniciar el crecimiento del lider es
que conozca sus fortalezas y areas de oportunidad,
para ello se parte de una evaluacién de 90° en la que
los Colaboradores evaltan a su Lider, la herramienta
es el diagnéstico, evaluacién de 90° a través de la cual
los colaboradores evalian el desempefio de nuestros
lideres, la herramienta es una encuesta electrénica
administrada por un despacho externo para asegurar
la objetividad y transparencia de los resultados.

El resultado final de esta evaluacién es un Indicador
de Liderazgo cuya escala se representa por cuatro

+ [0,2}.4) T T

colores: siendo el verde el nivel mas alto de desempefio
del lider; azul, bueno; amarillo, regular y rojo malo. Des-
pués de la implementacién de nuestro Modelo Lider
en 2015, vimos un aumento significativo en el ndmero
de lideres con indicador azul y verde, y una disminucién
de los rojos, cifras que nos empujan a sequir enfocando
nuestros esfuerzos en esta direccién. El resultado del
programa fue un fuerte incremento de los lideres alcan-
zando un alto nivel de desempefio, ya que al dia de hoy
el 71% de nuestros lideres tienen un indicador verde o
azul, contra el 48% hace dos afios, al iniciar el programa.

2015 2016
Verdes 105 29% 137 40%
Azules 106 29% 105 31%
96 26% 44 13%
Rojos 61 17% 56 16%
Totales 368 100% 342 100%

L 2015

17% 28%

i 2016

13% 16%

20%

29%

[ Verdes B Azules

66

31% 40%

Amarillos M Rojos

MAPFRE | MEXICO

El Programa consiste en una serie de talleres que
tienen una continuidad en los temas, el modelo del lider
MAPFRE cuyo contenido es propio de nuestra cultura,
producto de nuestros valores. Los talleres se comple-
mentaron con un curso e-learning cuyo tema fue el
Liderazgo.

o\ El primer médulo estuvo relacionado con el
proceso del cambio, en donde se analizé la
transformacién que sufren las organizaciones y la
capacidad de reaccién y adaptacién que deben
desarrollar los colaboradores.

:> En el segundo Médulo se orienté a conocer el

/" proceso de comunicacién y a brindar herramien-
tas a los lideres para su autoconocimiento y a
partir de este saber, mejorar su comunicacién
con el equipo de trabajo. Se trabajé mucho en los
procesos de didlogo interno y en la inteligencia
emocional, en la escucha activa y en la asertividad
en la comunicacion.

:> El Médulo tres se relacioné con el reconocimiento

&/ yla motivacién del equipo de trabajo. Los lideres
conocieron las diferentes teorfas de la motivacién
y cémo identificar los motivadores de sus cola-
boradores, ademas se les brindaron herramientas
para identificar los estados emocionales para
lograr una comunicacién mas efectiva.

En este médulo se vio la importancia del reconocimien-
to y la forma de brindarlo a los colaboradores de forma
que sea genuino y tenga el efecto motivador deseado.
Se enfocé el proceso de retroalimentacién como un
aspecto esencial en la evaluacién del desempefio y las
caracteristicas que debe integrar este proceso.

Adicionalmente para los lideres con m4s areas de
oportunidad, abrimos la clinica de equipo, sesiones de
trabajo donde un especialista apoyé personalmente a
los lideres y a sus equipos de trabajo en la mejora de sus
habilidades y en el fortalecimiento del equipo.

INFORME INTEGRADO 2016

e-Learning Liderazgo

Se invit6 a todos los lideres de la organizacién para
participar en el curso a distancia “Liderazgo’, este even-
to tuvo el propésito de reforzar los conocimientos del
lider con los contenidos mas actuales en esta materia,
la participacién alcanzada fue del 89.6% del total de los
lideres de la organizacién.

r Proyecto Gestién del Talento

MAPFRE inici6 el Proyecto Global de GESTION DEL
TALENTO un proyecto mediante el cual la Institucién
enfrentara los retos de crecimiento y productividad para
los préximos afios. Este importante proyecto contempla
tres fases:

1. ldentificar los perfiles necesarios para desarrollar su
estrategia de crecimiento.

2. |dentificar entre todos los Colaboradores a aquellos
que respondan a estos perfiles.

3. Disefiar e implantar planes de desarrollo para estos
Talentos identificados.

El objetivo de GESTION DE TALENTO es dar
respuesta a las necesidades del negocio y desarrollar al
Talento interno. Con este proyecto MAPFRE atendera
las necesidades de crecimiento del Colaborador que
desea progresar y contribuir al desarrollo de la compa-
fifa con su actividad y que demuestra inquietud o afan
de superacién y profesionalidad.

Por su parte MAPFRE, con la visién global del negocio,
integra al proyecto a las personas capaces de desarrollar
con éxito su estrategia en cualquier momento y lugar
del mundo.

Principales activos [ 5.3.3 Gestién y desarrollo del Talento

67



68

r Evaluacién del desempefio

[G4-LA]

Una gran novedad para nosotros este afio fue la
implementacién de la Herramienta Global de Eva-
luacién de Desempefio (SuccessFactors), gracias a la
cual aplicamos el Modelo Global de Desempefio. Este
define un modelo con tres competencias institucionales
de aplicacién global: El Compromiso, la Orientacién al
Cliente y la Innovacién. Estas competencias las tienen
todos los puestos de MAPFRE independientemente
de su nivel organizacional, con ello nos alineamos a los
valores y principios de MAPFRE en el mundo.

El Modelo de Desempefio funciona con base en el
modelo de Direccién Por Objetivos (DPQO), detallando
metas vinculadas al Balanced ScoreCard (BSC) Global
y Local desde el nivel estratégico, regional, nacional,
departamental hasta individual. Entre Septiembre y
Octubre 2016 a los colaboradores operativos se les
asignaron objetivos individuales por sus lideres, mientras
que los Directores, Responsables y Coordinadores
tienen objetivos ligados al 100% a los resultados de
MAPFRE México y global, con ponderacién y contribu-
cién acorde al nivel de su puesto.

Nuestra meta para el primer trimestre de 2017 es que
los colaboradores realicen un ejercicio de autoeva-
luacién, que identifiquen sus fortalezas y reas de
oportunidad que aunado a la evaluacién de su lider y
la retroalimentacién de su desempefio formen un plan
conjunto de desarrollo para mejorar sus &reas de opor-
tunidad con un plan de desarrollo individual, siguiendo
los lineamientos del Modelo Global de Evaluacién del
Desempefio.

Este proceso, como parte de la Gestién del Talento, nos
permite identificar a colaboradores con alto desem-
pefio y un alto potencial, dos elementos que son la

base para la retribucién diferenciada, es decir, se busca
incentivar mas a quien con su esfuerzo y dedicacién
contribuye significativamente al logro de las metas de la
organizacion.

NUESTRA HERRAMIENTA DE

MEDICION Y DESARROLLO

1

Objetivos ligados al BSC de MAPFRE (global y local)

2

Competencias requeridas a los colaboradores:

— 3 globales:
— COMPROMISO
— ORIENTACION AL CLIENTE
— INNOVACION

— Resto de las competencias segtin Nivel del puesto y
Familia del puesto

3

Establecimiento el Plan de Accién en la Entrevista de
Evaluacién

EVALUACION DEL DESEMPENO

1 2

Cuénto [ Qué consigo Cémo lo hago

EVALUACION DE OBJETIVOS EVALUACION COMPETENCIAS
CULTURA DEL RENDIMIENTO COMPORTAMIENTO / ACTITUDES
EVALUACION / MEDICION

PLAN DE ACCION

La institucionalizacién del Proceso de Evaluacién del
Desempefio, nos permite sequir conformando una
cultura de medicién objetiva de resultados, logrando asf
ser mas transparentes en el otorgamiento de beneficios
a nuestros colaboradores.

MAPFRE | MEXICO

r Formacién

[G4-LA9, G4-LA10, G4-FS4]

Para MAPFRE México, la formacién para sus colabora-
dores, es de vital importancia ya que contribuye al de-
sarrollo personal y profesional de los individuos a la vez
que redunda en beneficios para nuestra organizacién.

Sabemos también que la formacién es una inversién a
largo plazo y una de las mas rentables que podemos
emprender ya que somos conscientes de que si a
MAPFRE la definen sus colaboradores, trabajadores, a
estos los define los procesos formativos en los cuales se
les involucra.

A continuacién los avances que al respecto logramos
obtener en esta materia:

Successfactor

Objetivo:

— Estandarizar y globalizar el proceso de gestién de la
formacién en MAPFRE en una dnica solucién tecnols-
gica integrada.

Alcance:

— Durante 2016 se implementé en LATAM Norte esta
estrategia que garantiza la optimizacién de plazos y
costos.

Beneficios:
— Ligar el conocimiento y las iniciativas de formacién a
|la estrategia del negocio.

()
0

Garantizar el adecuado nivel de formacién de todos los
empleados en funcién de sus necesidades.

Mejorar el andlisis y registro de datos (informes), que
aporten rigor y faciliten la toma de decisiones.

Integrar el Médulo de formacién Successfactors con la
plataforma Cornerstone On Demand para la gestién de

formacion online (e-Campus MAPFRE)
[G4-LA9]

Para favorecer la empleabilidad, el bienestar y el desem-
pefio de nuestros colaboradores, en MAPFRE México

ofrecemos un ndmero de horas de capacitacién mayor a
lo impuesto por ley.

2015 2016
N° de Horas N° de Horas
Técnica 7,820.50 88225
Comercial 14,067 28,868
Transversal 42,053 24,8335
Total 63,940.5 62,524

Con respecto a la formacién de acuerdo al perfil de
nuestros colaboradores, presentamos las siguientes
cifras:

2015 2016
N° de Horas Asistencia N° de Horas Asistencia
Directivos 3,079 m 2001 362
Lideres 21,753.50 4427 13,967 3.627
Técnicos 27,887 7969 29,899 9,017
Administrativos 1,221 5,061 16,669 7227
Total 63,941 17,668 62,536 20,233

INFORME INTEGRADO 2016
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Programas que se desarrollaron durante 2016
— Programa de Personas

— Programa AVANZA con MAPFRE

— Programa Corredores

— Programa Red Especifica de Personas

— Programa Actuarios Trainee

— Programa de Induccién a Agentes

— Programa Agentes Noveles

— Programa Agentes Tradicionales

— Programa Gerentes de Desarrollo

— Programa Especializacién Dafios | Asesores
— Programa Especializacién Personas | Asesores
— Programa Analistas Comerciales

— Programa Expansién Territorial

— Programa de Induccién

— Sello MAPFRE

Sello MAPFRE

Fase 1:
— Directivos, colaboradores, outsourcing, becarios.

Objetivo:

— Innovar en el servicio y lograr que MAPFRE se
ubique un paso adelante en la experiencia al cliente,
“Sello MAPFRE” es un proyecto de enfoque al cliente
que define nuestra nueva cultura de servicio, para
marcar una gran diferencia en nuestra labor diaria y en
el mercado.

£ CAMBID
= MAPFRE CoRMiGn

2L

MNosotros ya empezamos...

j{AHORA SIGUES TU!

5 al |

‘\|/

¢Tehas puestoern SON
el lugar del cliente?

Formacién Sello MAPFRE
— Curso e-learning (2 Horas)
— Curso Presencial (12 Horas)
— Decélogo

Protocolos:
— Correo Electrénico, Telefénico, Atencién Personal
— Seguimiento

Formacién orientada a negocio
Con laidea de ofrecer las mismas condiciones a todos
nuestros colaboradores, buscamos facilitarles el acceso

a la formacién proponiendo cada vez mas cursos en
linea de nuestra oferta educativa.

MAPFRE | MEXICO

— El 60% de la formacion durante 2016 estuvo enfocada
a Formacién Técnico

— Comercial y un 40% a formacién transversal.

40%

60%

B Transversal

Técnico-Comercial

e-Learning

La Universidad Corporativa MAPFRE cuenta con
98 cursos e-learning disefiados en México, el 36% de
la Formacién impartida en 2016 fue por medio de la
modalidad e-learning

2015 2016
% modalidad e-learning 65% 36%

% modalidad presencial 35% 64%

Por otra parte, durante este afio se impartieron los
siguientes Talleres a Directivos:

— Médulo 1. Gestién del Cambio
— Médulo 2. Conociéndome- Conociéndote

— Médulo3. Diglogo e Influencia

INFORME INTEGRADO 2016

El objetivo de los Talleres Directivos Great Place To
Work fue alinear los temas importantes para MAPFRE
México en materia de liderazgo hacia los puestos Direc-
tivos, es decir, se alinearon los temas que se dirigieron

a los mandos medios (Coordinadores y Responsables)
con los puestos de direccién. Para lograr este propésito,
el Instituto GPTW nos apoyé con la imparticién de los
Talleres.

r Sendas del conocimiento

Participamos en el Proyecto de levantamiento de todos
los Conocimientos asociados a las funciones definidas
por MAPFRE, con el objetivo de Identificar los cono-
cimientos que se precisan para desarrollar cada una

de las funciones que configuran el mapa de funciones
de MAPFRE, asi como los recursos formativos que
-asociados a dichos conocimientos-, nos puedan ayudar
a disefiar planes de desarrollo y de carrera, itinerarios
formativos por puesto y de forma especial impulsar el
autodesarrollo de nuestros empleados.

El propésito de la Universidad Corporativa MAPFRE
es la promocién del aprendizaje y la gestién del cono-
cimiento de nuestros colaboradores. Contamos con

una Escuela de Desarrollo profesional, de Liderazgo, de
Culturay Politicas Globales, y de Habilidades e Idiomas.

r Escuelas de la Universidad Corporativa

MAPFRE:

Escuela de Liderazgo. Tiene como fin aportar a
nuestro primer nivel directivo en todo el mundo los
conocimientos, las técnicas de gestién empresarial y las
habilidades necesarias potenciando la visién estratégica,
el liderazgo y la direccién y desarrollo de personas.

Escuela Actuarial. Tiene por objetivo dotar a los
equipos de actuarios de todas las entidades y paises de
MAPFRE, la formacién e informacién adecuadas para
el 6ptimo desempefio de esta funcién, que es esencial
para nuestro negocio.

Principales activos / 5.3.3 Gestién y desarrollo del Talento
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Escuela de Auditoria. Su objetivo es aportar a todos
los profesionales de las 4reas de auditoria de MAPFRE
en el mundo, los conocimientos necesarios para el
desarrollo de la funcién de auditorfa interna, asi como
compartir las herramientas de gestién establecidas y las
mejores practicas.

Escuela de Finanzas. Tiene por objetivo proporcio-
nar a todos los colaboradores de las areas financieras
de MAPFRE los conocimientos necesarios para una
adecuada gestién financiera y de riesgos, gestién clave

en el crecimiento de MAPFRE.

Escuela Cultura y Politicas Globales. Se centra en

la formacién a todos los colaboradores sobre la cultura

MAPFRE, nuestra Visién, Misién y Valores, las politicas
globales de la empresa y los programas de bienvenida.

Escuela de Tecnologia y Procesos. Proporciona a los
profesionales de Tecnologia y Procesos de MAPFRE,
los conocimientos necesarios para afrontar todos los
retos que nos plantea la globalizacién: Estandarizacién
de Herramientas y Procesos, Modelo Gobierno y Trans-
formacién Digital.

Escuela de Habilidades. Tiene como objetivo facilitar
entre todos los colaboradores de MAPFRE el desarrollo

de habilidades y competencias que permitan mejorar su
desempefio, teniendo especial relevancia la formacién
relacionada con las tres competencias estratégicas ante-
riormente citadas: El compromiso, la atencién al cliente
y la innovacién

Escuela de Desarrollo Profesional. Tiene como
propésito contribuir al desarrollo profesional de los cola-
boradores, predirectivos y directivos del Grupo, apor-
tando conocimientos, técnicas de gestién empresarial, y
habilidades necesarias para el desarrollo de personas.

Escuela de Idiomas. Tiene como propésito facilitar

el acceso de los colaboradores al conocimiento de
idiomas, como vehiculo de vital importancia para la co-
municacién entre todos los profesionales, colaboradores
y clientes de MAPFRE en el mundo, siendo prioritaria
la formacién en los tres idiomas corporativos de
MAPFRE: espafiol, inglés y portugués.

Escuela de Operaciones. Dotar a los colaboradores de
los conocimientos y habilidades necesarios para llevar a

MAPFRE a un estado de Excelencia Operativa, basada
en el adecuado balance entre la eficiencia operativa y la
experiencia del cliente, sin olvidar el soporte imprescin-

dible para las capacidades requeridas en la Transforma-

cién Digital, tanto en la relacién con el cliente, como en

la ejecucién de tareas y procesos internos.

® MAPFRE | MEXICO

Escuela de Clientes y Desarrollo Comercial.
Proporcionar formacién focalizada en el Cliente y en

el Modelo MAPFRE de Desarrollo Comercial que per-
mita conocer mejor a los clientes y los mercados donde
MAPFRE opera; potenciar nuestra Red Comerecial
ayudando a los equipos comerciales, delegados, agen-
tes y colaboradores a incrementar las ventas, de forma
eficiente y ampliar nuestros Canales de Distribucién.

Escuela de Estrategia. Su finalidad es dar a conocer la
estrategia y objetivos de MAPFRE en todo el mundo
y fomentar el alineamiento estratégico de todas las
entidades y personas para hacer posible la consecucién
de los objetivos y metas del Grupo MAPFRE a nivel
global.

Escuela de Reaseguro. El objetivo de la Escuela de
Negocio Reasegurador es proporcionar una formacién
especializada sobre este negocio y su técnica tanto a
los equipos de reaseguro de MAPFRE como a otros
colectivos que requieran tener conocimientos en esta
materia.

El afio 2016 fue marcado por la potencializacién de la
innovacién en la compafia, por lo que abrimos Aulas de
Negocio Digital, de Vida, de Inversiones y el Innolab.

r Movilidad interna

Como recompensa de su desempefio, todos los
colaboradores de MAPFRE México tienen acceso al
programa de movilidad interna, dividida en tres tipos:
movilidad internacional, temporal y del Global Trainee
Program.

Operacionalmente, este programa se traduce en la
publicacién de todas las vacantes en nuestro intranet a
nivel mundial. Siempre consideramos promover a uno
de nuestros colaboradores antes de recurrir a fuentes
de reclutamiento externos. De esta forma, la promo-
cién interna ha ido creciendo, ya que durante 2016 se
otorgaron el 67% de vacantes a los colaboradores de
MAPFRE México en comparacién con el 65% obtenido
en 2015.

INFORME INTEGRADO 2016

5.3.4 Diversidad e igualdad de
oportunidades
[G4-LA3, G4-LAT2, G4-LA13]

En MAPFRE México rechazamos

la discriminacion consolidando
una cultura de respeto basada en
laigualdady la diversidad de las
personas.

La lucha contra la discriminacién es una de nuestras ma-
yores preocupaciones y lo reflejamos como uno de los
temas centrales en nuestro Cédigo de Etica; aplicamos
desde hace muchos afios una politica de igualdad de
oportunidades en nuestros procesos de reclutamiento,
por ejemplo, con la diversificacién de fuentes de contra-
tacién. Pero queremos ir més all3, es por ello que nos pu-
simos como meta contar en 2018 con el 2% de personas
con discapacidad en nuestra plantilla a nivel mundial.

Para lograr este objetivo, implementamos desde el afio
2015 un Programa Global para la Discapacidad, con el
fin de sensibilizar a nuestros colaboradores y permitir la
inclusion. En MAPFRE México durante 2016, impul-
samos esta iniciativa a través de la generacién de una
alianza con una asociacién especializada en el recluta-
miento y seleccién de estos perfiles. En conjunto, esta-
remos trabajando durante 2017 para formalizar la alianza
y obtener los primeros resultados que nos permitan
sumar a la meta global de reclutamiento.

Otra vertiente de nuestra lucha en pro de la diversidad
es laigualdad de género; en MAPFRE México, conta-
mos con un 47% de mujeres en puestos de jefaturas y
mandos medios, y el 16% en puestos de direccién. Para
2017 mantenemos nuestro compromiso por aumentar
ambas cifras y sumar a nuestro compromiso global
publico que es llegar a un 40% de mujeres en puestos
de jefatura y direccién para el 2018.

Principales activos / 5.3.4 Diversidad e igualdad de oportunidades
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[G4-LA12]
Direccién Jefes y mandos Técnicos
Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres
2015 41 6 160 161 555 385 IJ
2016 48 9 142 494

Trabajamos para que la maternidad no sea una causa de
baja laboral, ponemos especial atencién en este tema al
estar compuesta nuestra plantilla en un 46% por muje-
res. Asimismo, reforzamos nuestro principio de igualdad
de género que aplicamos en todos nuestros procesos.
Por ello, ofrecemos al 100% de nuestros colaboradores
periodos de incapacidad por maternidad y dfas de
descanso para padres, ambos superiores a lo impuesto

por ley.

[G4-LA3]

2015 2016

. Seis dias de Cinco dias de . Seis dias de Cinco dias de
Incapacidad por d d Incapacidad por d d
) » maternidad escanso por escanso por maternidad escanso por escanso por
Tipo de beneficio maternidad paternidad maternidad paternidad
Femenino Femenino Masculino Femenino Femenino Masculino
Colaboradores con 645 645 615 760 760 894
derechos
Colaboradores que 33 33 29 39 39 22
lo disfrutaron
Colaboradoras 30 No aplica No aplica 34 No aplica

reincorporados
después de la
incapacidad

MAPFRE | MEXICO
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r Compensacién

[G4-LA13]

Preocupados por ofrecer un nivel de remuneracién
competitivo y alineado al mercado, participamos anual-
mente en las encuestas salariales de Tower Watson,

Promedio Promedio Diferencia

AON y Mercer. Con base a estas, junto con la des-
cripcién de puesto y el principio de equidad interna, se
construye nuestro tabulador salarial.

Salario

Nivel Salario Hombres ~ Salario Mujeres Salarios Promedio Total % Hombres % Mujeres Promedio
Operativos 15,289.24 14,369.51 919.63 29,658.64 51.55% 48.45% 3.10%
Coordinadores 34,983.99 31,799.09 3184.89 66,783.08 52.38% 47.62% 4.77%
Responsables 68,773.11 57,929.88 10,843.24 126,702.99 54.28% 45.72% 8.56%
Directores | as 138,694.68 97,685.09 41,009.59 236,379.77 58.67% 41.33% 17.35%
Salario Promedio Total 8.44%

[G4-LA13]

Asimismo, en MAPFRE México, analizamos la re-
muneracién a través de los resultados obtenidos en

la Evaluacién de Desempefio, aplicando la matriz de
méritos, sin importar género, nivel jerdrquico, pais o
cualquier otra caracteristica discriminatoria. La matriz
de mérito define la relacién entre esfuerzo humano y
resultados, es decir, el nivel de desempefio de nuestros
colaboradores. Dependiendo de esta evaluacién y de la

posicién del colaborador en el tabulador de sueldos, se
considera otorgarle un aumento. Con ello aseguramos
que tampoco exista discriminacién por género en el
tabulador de nuestros colaboradores.

Adicionalmente, y siempre enfocados a la igualdad de
trato, ofrecemos a todos nuestros colaboradores los
siguientes beneficios, recompensando la antigtiedad.

(G4-LA2]

BENEFICIOS (NUMERODECOLABORADORES)
Tipo de beneficio 2015 2016

Sistemas de previsién social privado 1,260 1,170
Sequro de vida 1,260 1,651
Descuentos en sequros de la Compaiifa 1,260 1,651
Premios de natalidad | nupcialidad 645 17
Premios de permanencia de la empresa 684 734
Préstamos 1,260 886
Plan de pensiones 1,260 17

INFORME INTEGRADO 2016
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5.3.5 Salud y seguridad en el trabajo
[G4-LA6]

La salud y la sequridad de nuestros colaboradores en su
lugar de trabajo es nuestra prioridad. Los lineamientos a
seguir en este tema se encuentran claramente escritos
y a la disposicién de todos en nuestra Politica de Salud,
Bienestar y Prevencisn de Riesgos Laborales, y se
resumen en dos principios generales:

[G4-LA6]

C2)

— Alcanzar un nivel éptimo en la sequridad laboral mas
all del cumplimiento de la normativa.

— Conseguir un entorno de trabajo saludable y de
bienestar que permita a todos los colaboradores
desarrollar su trabajo en las mejores condiciones fisicas,
psiquicas y sociales.

Por una parte, nos aseguramos de brindar un nivel 6p-
timo de proteccién de los trabajadores proporcionando
un entorno de trabajo seguro, gracias al mantenimiento
preventivo de nuestras instalaciones (sistemas contra
incendio) v a la dotacién de planes de autoproteccién
en los centros de trabajo.

Asimismo, las nuevas iniciativas y sistemas de infor-
macién corporativos incorporan criterios de seguridad
destinados a minimizar los riesgos y aumentar las capa-
cidades de deteccién y respuesta a incidentes.

Adicionalmente, en el portal Mi MAPFRE nuestros
colaboradores disponen de todas las normas y procedi-
mientos generales de actuacién, tales como prevencién
y actuacién ante incendio, emergencia médica o en
caso de sismo.

2015 2016
Hombres Mujeres Hombres Mujeres
N° de accidentes laborales 36 33 44 29
N° de horas perdidas por accidentes laborales 5,840 7488 8,344 3160

Como parte de la Elaboracién del Programa Interno
de Proteccién Civil (PIPC) de MAPFRE México,
creamos un programa de capacitacién en proteccién
civil a disposicién de todos nuestros colaboradores. Por
otra parte, realizamos varios simulacros para poner en
practica y asegurarse del buen entendimiento de todos
los que conformamos la organizacién.

MAPFRE | MEXICO

r Semana de la Salud MAPFRE

Nuestra Politica de Salud se enfoca en ofrecer a los
colaboradores un ambiente de trabajo sano, asi como
beneficios que les permitan cuidar su salud gracias al
programa Salud Total.

Para ello, organizamos en Junio la primera edicién

de la Semana de la Salud MAPFRE, iniciativa global
que busca concientizar a nuestros colaboradores y sus
familiares sobre temas de: entorno laboral y personal;
proteccién de la salud, actividad fisica y nutricién. Con
estas temdticas cubrimos los tres grandes pilares de la
Salud: Fisico, Psicolégico y Social.

Este afio, tres de las actividades organizadas para el
beneficio de las familias de nuestros colaboradores
tuvieron particular éxito: el Taller de prevencién de acci-
dentes, el worskshop de cocina para nifios y la platica de
sexualidad para adolescentes.

Durante esta semana, contamos con la participacién de

50 colaboradores de MAPFRE México.

r Programa de platicas “Yo me propongo”

Considerando esencial mantener el dialogo y la con-
cientizacién en tematicas de salud a lo largo del afio,
creamos las platicas “Yo me propongo”. Mensualmente,
un colaborador nos hace beneficiar de su experiencia y
conocimiento en temas como la nutricién, el entrena-
miento fisico, la salud cardiaca, entre otros. Las sesiones
estén pensadas para que cualquier colaborador de MA-
PFRE México a nivel nacional pueda asistir y participar
en esta iniciativa.

Adicional a eso, una nutriéloga profesional acude
regularmente a nuestras oficinas para ofrecer asesorfa

a nuestros colaboradores y sus familiares que necesitan
mejorar su estilo de vida, que sea de forma preventiva o
correctiva.

INFORME INTEGRADO 2016

" Ti puedes vivir con salud y bienestar...
iPronto te diremos como!

Worskshop de cocina para ninos

r Club Running MAPFRE

El Running Club MAPFRE es un grupo abierto a todos
los que conformamos MAPFRE México. A lo largo del
afio sus miembros se redinen para entrenar, benefician-
dose de consejos de un coach profesional. El objetivo
final es participar en la Carrera Deportiva Autocompara
Santander que se desarrolla anualmente, en el mes de
Octubre. En 2016, 21 corredores del Club asi como
varios colaboradores y sus familiares representaron
orgullosamente a MAPFRE México en la segunda
edicién de esta competencia.
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Ademas, afio con afio firmamos convenios de descuen-
to con clubes deportivos, laboratorios médicos, hospi-
tales y distintos establecimientos de servicio que hacen
accesibles el cuidado de la salud para nuestros colabo-
radores. Asimismo, organizamos anualmente campafias
de vacunacién gratuita contra la influenza. Este afio 20
personas se beneficiaron de este programa.

2015 2016
Consultas Médicas 2,226 2,095
Check-ups 45 209
Notisalud 12 12
Boletin Bienestar Total 12 12
Campafias de Vacunacién 1 2
Running Club 11 1
Talleres Adicciones 4 4
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r Dia internacional contra el cancer de mama

Con el fin de informar y sensibilizar sobre esta terrible
enfermedad que cada dia cobra m4s victimas a nivel
mundial, en MAPFRE México se llevé a cabo el desa-
rrollo de materiales que de manera sencilla y practica
nos llevan a la reflexién acerca de este padecimiento, En
este dia en especial, MAPFRE promueve la deteccién
precoz a fin de mejorar el pronéstico y la supervivencia
de los casos de cancer de mama sigue siendo la piedra
angular de la lucha contra este céncer; nuestra tarea
sobre la sensibilizacién en este tema tuvo cierre con la
invitacién a todo el personal a nivel nacional para que
trajeran una prenda rosa y se tomaran una selfie, con
lo que se puso de manifiesto nuestra solidaridad con
quienes lo padecen dicha enfermedad.

r Experiencia Colaborador:
— Postal de felicitacién: Cumpleafios y aniversarios
A través de la cuenta de correo de recursos humanos,

mandamos una postal electrénica a todos nuestros
colaboradores para su cumpleafios, felicitindolos en

® MAPFRE | MEXICO

este dia especial. Otra ocasién que celebramos con una
postal es el aniversario de nuestros colaboradores, cuya
lealtad a MAPFRE México es un orgullo para nosotros.

— Obsequios: Dia Internacional de la mujer, de la madre,
del padre y de la asistente

Igualmente orgullosos de contar con tantas mujeres
talentosas en nuestro equipo, entregamos un obsequio
a cada una de ellas el 8 de Marzo, dia que celebra a las
mujeres alrededor del mundo. Asimismo, reconociendo
la gran tarea que es ser mama y profesional a la vez,
todas las madres que laboran en MAPFRE México reci-
ben un obsequio. Es primordial para nosotros que pasen
este dia especial festejando con su familia, por lo que el
10 de Mayo trabajamos solamente hasta las 14 horas.

Por otro lado, en cuanto a los papas, que cada dia tras-
miten nuestros valores a sus hijos, también reciben un
obsequio como celebracién del dia del padre.

No olvidamos el compromiso, la disposicién y la
vocacién de servicio con la que los asistentes realizan
su trabajo, el cual merece un reconocimiento. Agrade-
cemos a nuestros asistentes cada tercer miércoles de
Julio por permitirnos cumplir con los compromisos de

MAPFRE México.
— Concurso de Dibujo MAPFRE

Por décimo cuarto afio consecutivo, invitamos a todos
los hijos y/o hermanos menores de nuestros colabo-
radores a participar en nuestro concurso enviando un
dibujo que represente el tema “Asi ayudo a México”.
Con este programa buscamos promover la integracién
familiar a través de la representacién de la visién de los
pequenos.

Recibimos més de 300 obras, de las cuales, las ganado-
ras sequirdn con nosotros a lo largo del afio, plasmadas

en el calendario MAPFRE México, distribuido a todos.

Contamos con la participacién de 350 personas, 171
colaboradores y 179 familiares

INFORME INTEGRADO 2016

MAPFRE

DIA DE LA PADRE

La guia para tus hijos en casa,
un ejemplo de profesionalismo
en MAPFRE.

@MAPFRE

FECHA LIMITE DE RECEPCION: 18 DE ARRIL DE 2016,

e &
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Comida de Antigiiedad

— MAPFRE Juniors

Uno de los compromisos de MAPFRE México es lograr
la integracién entre nuestra empresa y la familia, es por
ello que se invita a los hijos y/o hermanos de nuestros
colaboradores que se encuentran entre los 14 y 20

afios de edad, a que se inscriban al “Programa
MAPFRE Juniors”, el cual se realizé por décimo tercer
afio consecutivo.

El objetivo que persigue este programa es que los
familiares, conozcan el trabajo que realizamos y cémo
se labora en la empresa, para acercarlos a nuestra vida
diaria y compartir con ellos el orgullo de pertenecer a
esta gran Institucion.

Este afio 112 jévenes nos apoyaron durante su periodo
vacacional y recibieron una compensacién econémica
por el esfuerzo y dedicacién que nos brindaron por 3
semanas consecutivas generando asf sinergia con 103
colaboradores, teniendo una participacién total de 215
personas en el programa.

— Comida de Antigiiedad
Buscando reconocer la trayectoria y el esfuerzo de

nuestros colaboradores, organizamos una comida
anual para reconocer la antigiiedad y compromiso. En

® MAPFRE | MEXICO

2016, fueron reconocidos por su lealtad con el equipo

MAPFRE México:
— 206 personas por mas de 5 afios de trabajo, y
— 46 personas por mas de 15 afios

A continuacién se presentan los reconocimientos fidu-
ciarios y en especie que se otorgan dependiendo de los

afios trabajados en MAPFRE.

Antigiiedad ~ Reconocimiento  Premio en Especie

5 afios $2,832.00  Fistol Plata

10 afios $5,660.00  Fistol Oro

15 afios $8,493.00  Reloj Mido y Fistol Oro

20 afios $14156.00  Reloj Longines y Fistol Oro

25 afios $56,621.00 VTP nacional por $56,621y Fistol

30 afios $113,241.00 VTP Nacional o Internacional por
$113,241 y Fistol

35 afios $128,764.00  Automdvil dltimo modelo con valor

superior a $128,764 y Fistol

40 afios $147781.00  Menos impuestos y Fistol
45 afios $169,862.00  Menos impuestos y Fistol
— Baby Kits

Felices de poder ser parte del momento especial que
representa el nacimiento de un hijo/hija, entregamos
por segundo afio un Paquete de Bienvenida a la familia
MAPFRE México a todos los nuevos papds y mamas.

— Torneo Nacional de Boliche

Como cada afio desde hace 13 afios, organizamos un
torneo de boliche, evento que favorece el trabajo en
equipo y un ambiente agradable dentro de MAPFRE
México. Més de 150 colaboradores se unieron a este
momento de alegria, compafierismo y sana competen-
cia. Ocho equipos de las territoriales participaron en la
final y los ganadores recibieron trofeo y un premio.

INFORME INTEGRADO 2016
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iYa puedes inscribir
a tu equipo al 13°
Torneo de Boliche!

Torneo Nacional de Boliche
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En MAPFRE México somos
innovadores, buscamos siempre
ofrecer productos diferentes,
formas de operar que brinden una
experiencia unica para el cliente. El
conocimiento, talento y compromiso
de nuestros colaboradores, ademas
de darnos una ventaja competitiva
y posicionarnos a la vanguardia,
nos permite proponer algo distinto
y asi crear valor simultaneo para el
negocioy la sociedad.
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5.4 Capital intelectual
[G4-FS1, G4-FS15]

El Capital intelectual se compone de activos intangibles
pero esenciales para el buen funcionamiento de nuestra
empresa, tales como los conocimientos, los sistemas,
procedimientos, protocolos y la propiedad intelectual
que nos permiten operar.

r Innovacién

La innovacién es un componente fundamental de todos
nuestros procesos, es por eso que lo consideramos
como un valor central de MAPFRE México.

Impulsamos la creatividad dentro de los equipos, crean-
do constantemente nuevos productos que anticipan y
responden a las necesidades cambiantes del mercado.

Para este fin, contamos desde 2015 con una oficina de
innovacién, cuyas funciones se enlistan a continuacién:

1. Activar la innovacién estableciendo un marco de ac-
tuacién local para el desarrollo de propuestas de valor.

2. Formar innoagentes, embajadores y transmisores
de una cultura innovadora en MAPFRE México,
representantes de todas las dreas de la organizacién:
comerciales, unidades de negocio y &reas staff. Estos
colaboradores participan activamente en el desa-
rrollo de proyectos de innovacién con impacto local
y/o global para cumplir con los objetivos del plan
estratégico. Son los responsables de identificar las ne-
cesidades de la organizacién y catalizar la innovacién
a nivel local.

3. |dentificar retos estratégicos de negocio con enfoque
al cliente.

4. |dentificar soluciones innovadoras dentro de la
organizacion.

MAPFRE | MEXICO

5. Conducir la generacién de ideas y proyectos.

6. Brindar acompafiamiento y soporte metodolégico
para el desarrollo de proyectos innovadores.

Los tres pilares que nos permiten implementar nuestro
modelo de innovacién son:

1. Los think tanks, donde se trabajan temas estratégicos

para el futuro de MAPFRE México.

2. La definicién de la relacién de MAPFRE México con
Start-ups.

3. El desarrollo de nuestra Comunidad de Innovacién,
conformada por la Direccién Corporativa de Innova-
cién de MAPFRE, las Oficinas de Innovacién a nivel

global y la red de Innoagentes.

Este afio, presentamos la primera Semana de Innovacién
MAPFRE Meéxico, con el propésito de trasmitir a los
participantes la importancia de innovar para garantizar
la continuidad del negocio. Se impartieron varias confe-
rencias, y llegamos a la conclusién que el mundo esté en
un cambio perpetuo, innovar ya no es opcional, sino una
vertiente estratégica para darnos un futuro prometedor
y permitir a MAPFRE México anticiparse a las necesi-
dades del entorno y asf evolucionar.

Estamos orgullosos de los tres programas que surgieron
este afio como resultado de los esfuerzos para permear
la innovacién dentro de nuestra cultura organizacional:
— El emisor Multiplataforma de Riesgo Sencillo:
Cuenta con pélizas bienales, todas las formas de pago
(contado, mensual, semestral) y una multi-cotizacién
de tres niveles. Adicionalmente, es accesible desde
cualquier dispositivo mévil.

— El portal MAPFRE conmigo:

En 2016 se realiz6 la fase 1 del proyecto, que consiste en
desarrollar un portal web con mayor cercana al cliente.

— El Modulo hospitalario digital:

INFORME INTEGRADO 2016

Tiene cuatro funcionalidades principales: llamar a un
asesor MAPFRE, hacer una consulta rapida, evaluar el
servicio y acceder a preguntas frecuentes.

Adicionalmente, lanzamos al mercado un nuevo pro-
ducto de dafios, denominado Condominio Bien Seguro,
un producto individual que proporciona una cobertura
integral a condéminos en su edificio, los bienes comu-
nes y de la administracién.

Con respecto a los productos de impacto medioam-
biental contamos con: Gasolinera Sequra, Disefiado
especialmente para ofrecer servicios de asistencia 'y
coberturas novedosas a las gasolineras, cumpliendo
con los requisitos legislativos vigentes para este tipo
de establecimientos; adem4s, este producto permite
incluir en la péliza tiendas, restaurantes y talleres que se
encuentren dentro del mismo predio.
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r MAPFRE México y los Microsequros
[G4-FS1]

En MAPFRE México sabemos que el microsequro, es
un mecanismo de proteccién financiera para personas
de bajos ingresos contra peligros (riesgos) especificos a
cambio del pago regular de una prima (costo del sequ-
ro) y que hasta el momento ser divide en tres tipos de
Operacién: Vida, Accidentes y Enfermedades y Dafios.

Cabe destacar que en México, el mercado de los mi-
croseguros es de los mas avanzados de América Latina,
ya que su desarrollo fue promovido, en gran medida,
por la expansién de los microcréditos. De acuerdo con
informacién de la Comisién Nacional para la Proteccién
y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros
(Condusef), 7.9 por ciento de la poblacién de América
Latina y el Caribe, esta cubierta por microseguros y
Meéxico ocupa el primer lugar con 15 por ciento de la
poblacién asegurada.

Por lo anterior y atendiendo a los temas principales
identificados en el an4lisis de materialidad 2015 y
manteniendo siempre un compromiso activo con seg-
mentos de la poblacién menos favorecidos por lo que
durante més de 3 afios, llevamos a cabo acuerdos de
distribucién con entidades enfocadas al Microcrédito,
que cuentan con la infraestructura adecuada para lograr
atender directamente las necesidades financieras de la
base de la poblacién.

Todo nuestro compromiso para en 2017 mantener esta

tendencia de innovacién y mejora de productos para un
ofrecimiento de mayores alternativas para beneficio de

nuestra sociedad en general

r Transformacién Digital
Esta iniciativa tiene como fin adaptar a MAPFRE a la

nueva realidad social y tecnolégica caracterizada por el
paradigma de la Nueva Era Digital.

MAPFRE | MEXICO

Para ello trabajaremos desde dos vertientes. Por un
lado, se llevara a cabo la digitalizacién de los procesos
operativos reduciendo los costes de operacién del
negocio y aumentando la eficiencia y la productividad.

Por otro, acometeremos la digitalizacién de la experien-
cia del cliente que nos permitird asequrar los niveles de
servicio y calidad prestados.

Excelencia en la gestién técnica y operativa

Se presentan cambios requlatorios en la mayor parte
de los paises en los que MAPFRE opera, derivados
del nuevo marco de solvencia. Es por ello que va a ser
necesario seguir desarrollando una excelente gestiény
control de nuestros riesgos, de tal manera que garanti-
cemos la solvencia y rentabilidad de nuestras unidades.
Asf mismo en este pilar seguiremos trabajando en el
Modelo de Eficiencia Operativa desarrollando solucio-
nes operativas altamente homogéneas que contribuirdn
en forma de incrementos de eficiencia, productividad
y ahorro de costes, manteniendo en todo momento un
pleno enfoque al cliente.

Cultura y talento humano

Con el objetivo de desarrollar y formar un equipo
humano con el talento y las capacidades requeridas

por los desafios estratégicos planteados, se va a llevar a
cabo una iniciativa de alcance global que nos permitira
identificar el talento disponible en la Organizacién y los
nuevos perfiles demandados. A partir de este andlisis se
disefiaran y ejecutaran planes individuales de desarrollo
y de captacién de Talento Externo para aquellos perfiles
que no se encuentren en la organizacién.

INFORME INTEGRADO 2016

r Ciberseguridad

Entre otros temas, MAPFRE se centra en la proteccién
de los colaboradores, la salvaguarda de la informacién
de sus clientes y otros grupos de interés, y la sostenibili-
dad de sus operaciones y de los servicios que presta.

— La proteccién de los colaboradores se materializa
proporcionando un entorno de trabajo sequro conse-
cuencia del mantenimiento preventivo de las instala-
ciones; la dotacién de planes de autoproteccién en los
centros de trabajo; el disefio de medidas especificas en
viajes y desplazamientos (especialmente a zonas con
inestabilidad); y el apoyo directo y especializado ante la
aparicién de situaciones de riesgo.

— El compromiso con la sequridad de la informacién re-
lativa a los clientes se concreta, entre otros aspectos, en
el establecimiento de altos estandares de cumplimiento
de las obligaciones normativas en materias de priva-
cidad y proteccién de datos. Para ello, se establecen
medidas de salvaguarda de diversa indole, garantizando
la confidencialidad e integridad necesaria y respondien-
do asf a la confianza depositada por clientes, accionistas
y demés grupos de interés.

— En términos de disponibilidad, se disefian e implantan
soluciones de continuidad de negocio que garantizan
el mantenimiento de los servicios que se prestan a los
clientes ante situaciones de contingencia grave, contri-
buyendo asf a la sostenibilidad de las operaciones.

Asimismo, las nuevas iniciativas y sistemas de infor-
macién corporativos incorporan desde su nacimiento
criterios de sequridad destinados a minimizar los ries-
gos, proteger la privacidad de los datos y aumentar las
capacidades de deteccién y respuesta a incidentes.
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Entre otros temas, MAPFRE se centra en la proteccién
de los colaboradores, la salvaguarda de la informacién

de sus clientes y otros grupos de interés, y la sostenibili-
dad de sus operaciones y de los servicios que presta.

— La proteccién de los colaboradores se materializa
proporcionando un entorno de trabajo sequro conse-
cuencia del mantenimiento preventivo de las instala-
ciones; la dotacién de planes de autoproteccién en los
centros de trabajo; el disefio de medidas especificas en
viajes y desplazamientos (especialmente a zonas con
inestabilidad); y el apoyo directo y especializado ante la
aparicién de situaciones de riesgo.

— El compromiso con la sequridad de la informacién re-
lativa a los clientes se concreta, entre otros aspectos, en
el establecimiento de altos estandares de cumplimiento
de las obligaciones normativas en materias de priva-
cidad y proteccién de datos. Para ello, se establecen
medidas de salvaguarda de diversa indole, garantizando
la confidencialidad e integridad necesaria y respondien-
do asf a la confianza depositada por clientes, accionistas
y demas grupos de interés.

— En términos de disponibilidad, se disefian e implantan
soluciones de continuidad de negocio que garantizan
el mantenimiento de los servicios que se prestan a los
clientes ante situaciones de contingencia grave, contri-
buyendo asf a la sostenibilidad de las operaciones.

Asimismo, las nuevas iniciativas y sistemas de infor-
macién corporativos incorporan desde su nacimiento
criterios de sequridad destinados a minimizar los ries-
gos, proteger la privacidad de los datos y aumentar las
capacidades de deteccién y respuesta a incidentes.

Entre otros temas, MAPFRE se centra en la proteccién
de los colaboradores, la salvaguarda de la informacién
de sus clientes y otros grupos de interés, y la sostenibili-
dad de sus operaciones y de los servicios que presta.

— La proteccién de los colaboradores se materializa
proporcionando un entorno de trabajo sequro conse-
cuencia del mantenimiento preventivo de las instala-
ciones; la dotacién de planes de autoproteccién en los
centros de trabajo; el disefio de medidas especificas en
viajes y desplazamientos (especialmente a zonas con
inestabilidad); y el apoyo directo y especializado ante la
aparicién de situaciones de riesgo.

— El compromiso con la sequridad de la informacién re-
lativa a los clientes se concreta, entre otros aspectos, en
el establecimiento de altos estandares de cumplimiento
de las obligaciones normativas en materias de priva-
cidad y proteccién de datos. Para ello, se establecen
medidas de salvaguarda de diversa indole, garantizando
la confidencialidad e integridad necesaria y respondien-
do asf a la confianza depositada por clientes, accionistas
y demas grupos de interés.

— En términos de disponibilidad, se disefian e implantan
soluciones de continuidad de negocio que garantizan
el mantenimiento de los servicios que se prestan a los
clientes ante situaciones de contingencia grave, contri-
buyendo asf a la sostenibilidad de las operaciones.

Asimismo, las nuevas iniciativas y sistemas de infor-
macién corporativos incorporan desde su nacimiento
criterios de sequridad destinados a minimizar los ries-
gos, proteger la privacidad de los datos y aumentar las
capacidades de deteccién y respuesta a incidentes.

MAPFRE | MEXICO

5.5 Capital social y relacional
[G4-18, G4-19, G4-20, G4-21, G4-23,

G4-24, G4-25, G4-26, G4-27, G4-37,
G4-EC1, G4-HR9, G4-HR12, G4-FS5]

Podemos definir estos dos capitales como el
producto del accionar con responsabilidad
nuestra conexién con nosotros mismosy con
las personas que contactamos permitiéndonos
con ello incrementar de manera especifica
nuestro Capital Relacional.

Emprender con éxito esta conexién, signifi-

ca identificar nuestras fuerzas, debilidades,
oportunidades y amenazas como conectores
de oportunidades; clarificar nuestro objetivo
de conexién asi como nuestras habilidades y
competencias. Preguntarnos honestamente:
¢Cémo nos vemos?, écémo nos relacionamos?,
¢Cuadles elementos, fortalezas intelectuales,
fisicos, materiales, etc. tenemos?

Es decir, el capital social-relacional es la posi-
bilidad de fortalecer nuestras relaciones con
nuestros grupos de interés, significa capitalizar
esas relaciones que formamos para integrarlas
en una red de contactos potencializada

En este sentido, en MAPFRE México sabemos
que el bienestar social es parte de nuestra filo-
sofia organizacional por lo que nos ocupamos
en mantener relaciones sanas con nuestros
grupos de interés, favoreciendo con ello ade-
mas de la prosperidad de nuestra comunidad

permaneciendo con ello como marca, organi-
zacién y como una posibilidad de la permanen-
cia de nuestra marca.

INFORME INTEGRADO 2016
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Principales grupos de interés a los que este capital crea
valor:

Todos los grupos de Interés: empleados, clientes,
proveedores, distribuidores, accionistas y la sociedad en
general.

Porque mantener el dialogo con nuestros grupos de in-
terés, durante el 2016, MAPFRE profundizé su estudio
de materialidad detallando los asuntos materiales por
segmento, permitiéndonos actuar de forma individua-
lizada para cumplir con los intereses especificos que
caracterizan a cada uno de ellos.

r Creacién de valor en la relacién con los
grupos de interés

MAPFRE trabaja en tres proyectos que son claves para
el desarrollo de estas relaciones con los grupos de inte-
rés: la Materialidad, el Plan de Transparencia y el Plan

de Sostenibilidad del Grupo MAPFRE 2016-2018
Materialidad:

La identificacién de asuntos relevantes, a través del
proceso de materialidad, es un ejercicio de didlogo que
la empresa lleva a cabo y que le permite identificar y las
expectativas e intereses en el dmbito de la sostenibili-
dad, de los grupos de interés con los que tiene mayor
relacion.
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En este ejercicio, MAPFRE ha sustituido la matriz
global de materialidad por el andlisis individualizado de
materialidad para cada grupo de interés, de esta forma,
podremos establecer y desarrollar acciones ad hoc con
cada uno de ellos.

Principales novedades 2016:

— En la identificacién de asuntos de interés general
relacionadas con el ambito de la sostenibilidad se han
tenido en cuenta nuevas fuentes externas, entre otras,
la Directiva Europea Directiva 2014/95/UE sobre
divulgacién de informacién no financiera y diversidad.
También fuentes internas, entre las que se ha incluido
este afio el Plan de Sostenibilidad del Grupo MAPFRE
2016-2018. Esto nos ha permitido incorporar nuevos
asuntos al proceso.

— Se ha realizado un tratamiento personalizado de la
materialidad por cada grupo de interés. Las diferencias
de estos colectivos hace que al agregar sus opiniones y
expectativas se pierda riqueza en las respuestas. Por ello,
se han identificado temas especificos y temas transver-
sales, comunes a todos ellos. Esto afecta a la presenta-
cién de los resultados, al no incorporar una matriz global.

El estudio se ha realizado en Espafia, Brasil, Colombia,
México y Puerto Rico.

[G4-18]

A este respecto en MAPFRE México con la finalidad
de tener una perspectiva local de los temas materiales
identificados. Consultamos a cuatro de nuestros grupos
de interés obteniendo la siguiente participacién™:

Poblacién total = Consultas enviadas

Colaboradores 1,647 1,647
Clientes 10,010 6,673
Proveedores de servicio 1964 648
Proveedores de soporte 9 54
Distribuidores 8,126 5368

* La tabla no incluye las estadisticas de quienes participaron en la
consulta por medio de las redes sociales.

Fases del Estudio de Materialidad:
— Fase 1: Anilisis interno de los temas
identificados

Se han determinado temas especificos por grupo de in-
terés y temas transversales, entre otros, la transparencia,
los derechos humanos, la innovacién, la sequridad de la
informacién o el medio ambiente.

Estos temas se han sometido al andlisis y valoracién por
parte de las principales reas con las que se ha colabo-
rado — Relacién con Inversores, Innovacién, Recursos
Humanos, Proveedores, Medio Ambiente, Clientes,
Gobierno Corporativo, Cumplimiento Normativo,
Responsabilidad Social y Coordinacién Contable, tanto
a nivel corporativo como en los cinco paises que han
participado.

— FASE 2: Consulta a los grupos de interés

El estudio incorpora dos variables en la consulta, por
una parte la importancia del tema para el grupo de in-
terés y, por otra, la percepcién que este tenga de cémo

MAPFRE esta abordando el tema.

Han participado colaboradores, clientes, proveedores y
distribuidores y analistas e inversores.

El proceso de consulta externa ha sido realizado por
CBI Consulting, mediante la metodologia de cuestio-
nario online; su participacién garantiza un afio mas el
anonimato y la confidencialidad de las respuestas.

— Fase 3. Presentacién de resultados:

on caracter general, las valoraciones de los temas

C ter g |, las val de los t
presentados han sido altas. A continuacién presentamos
os temas materiales que en lo particular se identificaron
los t teriales q lo particul dentif

para MAPFRE México y los grupos de interés que han
participado:
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A continuacién los temas materiales locales por Grupo

A
fxu{py epa Tnclvsiva

T

de Interés:

[G4-19, G4-20 G4-21, G4-27]

VALORACION
IMPORTANCIA ~ VALORACION ~ VALORACION 5
(Interna + Externa) INTERNA EXTERNA i3RI
MATERIALES
RECURSOS Mantener un entorno de trabajo sequro y saludable que 485 5.00 470 3.90
HUMANOS permita a los empleados desarrollar su trabajo en las
mejores condiciones.
MEDIO AMBIENTE  Gestionar sus consumos energéticos para reducir las 483 5.00 4.65 421
emisiones al medio ambiente.
RECURSOS Rechazar la discriminacién, consolidando una cultura 4.82 5.00 4.63 433
HUMANOS de respeto basada en la igualdad y la diversidad de las
personas.
MEDIO AMBIENTE  Evaluar y gestionar los riesqos ambientales derivados de 481 5.00 461 423
su actividad empresarial.
SEGURIDAD Garantizar la privacidad de los datos personales que la 4.80 487 472 452
empresa dispone.
SEGURIDAD Esforzarse en ser digitalmente segura. 473 4.84 4.62 416
CUMPLIMIENTO Cumplir con las obligaciones tributarias de acuerdo con 471 471 47 4.64
NORMATIVO la legislacion fiscal de los paises en los que opera.
RSC Promoverla responsabilidad social corporativa y realizar 470 481 459 434
acciones que tengan impacto positivo en los ambitos
econémico, social y medioambiental.
RELEVANTE INTERNO
RECURSOS Fomentar un entorno de trabajo estable y una relacién 4.80 500 459 3.88
HUMANOS laboral de continuidad.
MEDIO AMBIENTE  Gestionar de manera eficiente los vertidos y residuos que 4.80 500 459 415
genera.
RECURSOS Promover las oportunidades de desarrollo de los 479 5.00 457 359
HUMANOS empleados, identificando y gestionando su talento.
GOBIERNO Disponer de érganos de gobierno dimensionados 459 4.64 453 4.05
CORPORATIVO adecuadamente, con funciones y responsabilidades

definidas.
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RELEVANTE EXTERNO
MEDIO AMBIENTE  Realizar iniciativas y acciones destinadas a promover y 456 450 4.63 425
sensibilizar la responsabilidad medioambiental.
TRANSPARENCIA Esforzarse por ser transparente y proactiva en la 451 441 462 374
satisfaccion de las expectativas que los grupos de interés
tienen en esta materia.
CUMPLIMIENTO Cumplir con sus principios éticos y valores y contar con 443 420 4.65 418
NORMATIVO los mecanismos necesarios para su aplicacién.
CUMPLIMIENTO Luchar contra la corrupcion, el fraude y el soborno a 422 368 475 436
NORMATIVO través de medidas preventivas y de actuacién ante los
posibles casos que aparezcan.
VALORACION
DISTRIBUIDORES 4 A
IMPORTANCIA  VALORACION  VALORACION <
(Interna + Externa) INTERNA EXTERNA PERCEPCION
MATERIALES
SEGURIDAD Garantizar la privacidad de los datos personales que la 474 487 4,61 427
empresa dispone.
DISTRIBUIDORES Fomentar la interaccién y el dislogo con los 4.69 5.00 437 339
distribuidores, favoreciendo relaciones a largo plazo.
SEGURIDAD Esforzarse en ser digitalmente sequra. 4.66 484 449 392
CUMPLIMIENTO Cumplir con las obligaciones tributarias de acuerdo con 4,61 47 452 438
NORMATIVO la legislacién fiscal de los paises en los que opera.
RSC Promoverla responsabilidad social corporativa y realizar 456 481 432 3.86
acciones que tengan impacto positivo en los ambitos
econémico, social y medioambiental.
TRANSPARENCIA Esforzarse por ser transparente y proactiva en la 440 441 439 351
satisfaccion de las expectativas que los distribuidores
tienen en esta materia.
RELEVANTE INTERNO
MEDIO AMBIENTE  Evaluar y gestionar los riesgos ambientales derivados de 4.68 5.00 435 3.90
su actividad empresarial.
MEDIO AMBIENTE  Controlar los posibles impactos que pueda tener en la 439 450 429 383
biodiversidad.
MEDIO AMBIENTE  Gestionar de manera eficiente los vertidos y residuos que 467 5.00 434 3.65
genera.
MEDIO AMBIENTE  Gestionar sus consumos energéticos para reducir las 467 5.00 435 354

emisiones al medio ambiente.
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MEDIO AMBIENTE  Realizar iniciativas y acciones destinadas a promover y 443 450 435 355
sensibilizar la responsabilidad medioambiental.
MEDIO AMBIENTE  Desarrollar productos y servicios que generen un 441 450 432 359
beneficio medioambiental.
GOBIERNO Disponer de 6rganos de gobierno dimensionados 442 4.64 420 341
CORPORATIVO adecuadamente, con funciones y responsabilidades
definidas.
RELEVANTE EXTERNO
CUMPLIMIENTO Cumplir con sus principios éticos y valores y contar con 436 420 451 372
NORMATIVO los mecanismos necesarios para su aplicacion.
CUMPLIMIENTO Luchar contra la corrupcion, el fraude y el soborno a 409 3.68 451 4.00
NORMATIVO través de medidas preventivas y de actuacién ante los
posibles casos que aparezcan.
GOBIERNO Disponer de sistemas de retribucién orientados a 4.06 37 441 351
CORPORATIVO promover la rentabilidad y sostenibilidad a largo plazo.
INNOVACION Ofrecer productos y servicios innovadores, en 438 433 444 354
comparacién con otras empresas aseguradoras.
VALORACION
PROVEEDORES 4 4
IMPORTANCIA  VALORACION  VALORACION 5
(Interna + Externa) INTERNA EXTERNA iERd3 g
MATERIALES
SEGURIDAD Garantizar la privacidad de los datos personales que la 477 487 468 467
empresa dispone.
SEGURIDAD Esforzarse en ser digitalmente sequra. 474 484 4.65 426
CUMPLIMIENTO Cumplir con las obligaciones tributarias de acuerdo con 474 471 477 4.63
NORMATIVO la legislacion fiscal de los paises en los que opera.
RSC Promoverla responsabilidad social corporativa y realizar 4.65 481 449 436
acciones que tengan impacto positivo en los &mbitos
econémico, social y medioambiental.
GOBIERNO Disponer de 6rganos de gobierno dimensionados 459 4.64 455 422
CORPORATIVO adecuadamente, con funciones y responsabilidades
definidas.
MEDIO AMBIENTE  Realizar iniciativas y acciones destinadas a promover y 451 450 453 428
sensibilizar la responsabilidad medioambiental.
RELEVANTE INTERNO
MEDIO AMBIENTE  Evaluar y gestionar los riesgos ambientales derivados de 4.69 5.00 437 4.26

su actividad empresarial.
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MEDIO AMBIENTE  Controlar los posibles impactos que pueda tener en la 444 450 438 417
biodiversidad.

MEDIO AMBIENTE  Gestionar de manera eficiente los vertidos y residuos que 471 5.00 443 407
genera.

MEDIO AMBIENTE  Gestionar sus consumos energéticos para reducir las 472 5.00 444 418
emisiones al medio ambiente.

MEDIO AMBIENTE  Desarrollar productos y servicios que generen un 448 450 445 413
beneficio medioambiental.

TRANSPARENCIA Anticiparse a las demandas de informacién y comunicar 443 441 446 3.96
agilmente cualquier cambio o informacién de interés
relacionado con sus proveedores.

RELEVANTE EXTERNO

CUMPLIMIENTO Luchar contra la corrupcién, el fraude y el soborno a 42 368 473 458

NORMATIVO través de medidas preventivas y de actuacién ante los
posibles casos que aparezcan.

RIESGOS ASG Contar con sistemas de valoracién de los riesgos 443 430 456 4.04
reputacionales derivados de su actividad.

PROVEEDORES Fomentar la interaccion y el diglogo con los proveedores, 422 3.85 459 4.00
favoreciendo relaciones a largo plazo.

PROVEEDORES Fomentar la formacién a proveedores como elemento 419 3.85 454 399
clave de mejora en la calidad del servicio ofrecido.

INNOVACION Incorporar procesos agiles e innovadores en su relacién 445 433 458 379
con proveedores.

VALORACION
CLIENTES . .
IMPORTANCIA  VALORACION VALORACION <
(Interna + Externa) INTERNA EXTERNA Aol

MATERIALES

MEDIO AMBIENTE  Gestionar sus consumos energéticos para reducir las 470 5.00 441 387
emisiones al medio ambiente.

MEDIO AMBIENTE  Evaluar y gestionar los riesgos ambientales derivados de 4.69 500 438 383
su actividad empresarial.

MEDIO AMBIENTE  Gestionar de manera eficiente los vertidos y residuos que 4.69 500 437 379
genera.

SEGURIDAD Esforzarse en ser digitalmente sequra. 4.67 4.84 4.50 382

SEGURIDAD Garantizar la privacidad de los datos personales que la 4.63 487 440 423
empresa dispone.

CUMPLIMIENTO Cumplir con las obligaciones tributarias de acuerdo con 459 47 447 410

NORMATIVO

la legislacién fiscal de los paises en los que opera.
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RSC Promoverla responsabilidad social corporativa y realizar 459 481 437 398
acciones que tengan impacto positivo en los ambitos
econémico, social y medioambiental.

MEDIO AMBIENTE  Desarrollar productos y servicios que generen un 448 450 446 378
beneficio medioambiental.

MEDIO AMBIENTE  Realizar iniciativas y acciones destinadas a promover y 446 450 442 3.92
sensibilizar la responsabilidad medioambiental.

TRANSPARENCIA Utilizar un lenguaje sencillo y preocuparse por hacer 438 441 436 3.76
entendible la informacién sobre la contratacién productos
y servicios.

INNOVACION Ofrecer productos y servicios innovadores, en 438 433 443 377
comparacién con otras empresas aseguradoras.

RIESGOS ASG Contar con sistemas de valoracién de los riesgos 435 430 440 373
reputacionales derivados de su actividad.

RELEVANTE INTERNO

MEDIO AMBIENTE  Controlar los posibles impactos que pueda tener en la 440 450 429 370
biodiversidad.

CUMPLIMIENTO Cumplir con los compromisos internacionales asumidos 430 428 432 3.88

NORMATIVO voluntariamente relacionados con la RSC.

CLIENTES Buscar la maxima satisfaccion del cliente a través de la 459 489 429 3.66
calidad de los servicios que ofrece.

GOBIERNO Disponer de 6rganos de gobierno dimensionados 447 4.64 429 376

CORPORATIVO adecuadamente, con funciones y responsabilidades
definidas.

DERECHOS Contar con los protocolos y mecanismos para garantizar 431 432 430 376

HUMANOS el respeto a los Derechos Humanos y subsanar los
posibles dafios cometidos.

RELEVANTE EXTERNO

CUMPLIMIENTO Cumplir con sus principios éticos y valores y contar con 436 420 451 3.88

NORMATIVO los mecanismos necesarios para su aplicacion.

CUMPLIMIENTO Luchar contra la corrupcion, el fraude y el soborno a 4.05 368 441 387

NORMATIVO través de medidas preventivas y de actuacién ante los
posibles casos que aparezcan.

GOBIERNO Disponer de sistemas de retribucion orientados a 403 37 435 368

CORPORATIVO promover la rentabilidad y sostenibilidad a largo plazo.

RIESGOS ASG Contar con sistemas de valoracién de los riesgos sociales 425 413 437 382

y medioambientales derivados de su actividad.
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[G4-24, G4-25, G4-26]

Este estudio nos permitié reforzar nuestro Modelo

de Relacién, que busca construir alianzas sélidas, de
confianza y didlogo, tomando en cuenta las expectativas
de cada uno de ellos.

GRUPO DE INTERES MODELO BASICO DE RELACION

_ Descentralizada en cada

I.

Gestién departamento de la empresa.
— Personalizada para cada grupo
de interés.
I1. — Internos y externos.
Canales — Canales especificos.

de relacion

[G4-EC1]

CONCEPTO 2016
-6,052

Prestaciones pagadas (1)

En esta bisqueda de construccién de relaciones sélidas,

3428
para nosotros en MAPFRE México, es muy importante Pago a proveedores (2)
ademas de crear valor para nuestros colaboradores, Sueldos y Salarios, y otros. (3) 833
impactar en todos NUestros grupos de interés, incluyendo Subtotal actividad -6,886
proveedores, clientes y el Gobierno. La siguiente tabla 5
indica el valor econémico generado por nuestra actividad ~_Dividendos (4)
y como lo distribuimos entre nuestros grupos de interés. Subtotal accionistas 0
. ) ) Pagos netos por impuestos sobre beneficios 64
1. Valor econémico directo generado = ingresos -
Seguridad Social )
2. Valor econémico distribuido: Subtotal AA.PP 91
. Intereses pagados 0
a. Gastos operativos; 0
b. Sueldos y prestaciones de los empleados; Otros gastos relacionados
c. Pagos a los proveedores de capital; Subtotal financiacién 0
d. Pagos a los gobiernos (por pais); e Total -6,977
e. Inversiones en comunidades =
94 MAPFRE | MEXICO
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r MAPFRE Meéxico y sus clientes

En MAPFRE México disponemos de varios canales
para comunicarnos con nuestros asegurados:

— Nuestra red propia de distribucion de MAPFRE Mé-
xico, integrada por 244 oficinas (directas y delegadas), y
més de 11,900 agentes, delegados y corredores en toda
la Republica.

Desglose de nuestras oficinas directas:

— El Portal MAPFRE y Oficina MAPFRE Internet, don-
de es posible contratar productos, consultar condiciones
de pélizas, notificar siniestros, modificar/actualizar datos
personales o bancarios, solicitar duplicados de docu-
mentos, consultar comunicaciones o avisos de cobro,
entre otras acciones.

Oficinas territoriales 18
Coordinaciones 52
Total oficinas directas 70
Oficinas delegadas 95
Oficinas promotoras 79
Total oficinas delegadas 174
Implantacién total 244

— Nuestras redes sociales, que permiten realizar consul-
tas y acceder a plataformas de resolucién de dudas y/o
incidencias, el uso de estas redes ha aumentado como
se detalla a continuacién:

RED SOCIAL CONTENIDOS SEGUIDORES 2015 SEGUIDORES 2016
Facebook Informacién de algan producto | cobertura 104,624 118,065
.@MAPFREMéxico Informacién de cobertura y datos de interés 13,078 14,72
.@MAPFRE_Resp_MX Solamente brinda sequimiento a quejas 402 815
MasQueSeguros Informacién de una unidad de negocio por dia 4266 5157

usuarios por mes (promedio)  usuarios por mes (promedio)

DUDAS, COMENTARIOS Y QUEJAS EN REDES SOCIALES

Correo 3,296 3900
Twitter 3811 6,683
Facebook 1,922 4400

— Nuestro sistema de quejas y reclamaciones cuyo ob-
jetivo es mantenernos en cercania con nuestros clientes
independientemente de la distancia fisica que pudiese
existir entre nosotros y ellos, durante 2016 presenta una
atencién practicamente del 100% de las reclamaciones

o quejas recibidas, hecho a través del cual hacemos pa-
tente la filosoffa organizacional de MAPFRE en México.

A continuacién las cifras al cierre del periodo en
cuestion:

Quejas y reclamaciones ~ Quejasy reFIamaciones Total Quejas y r?c!amaciones Pendientes AJA Total
resueltas pendientes recibidas
8,146 281 8427 8,091 19 8,110
Diferencia 317
Pendientes Afa (No agregadas a quejas/reclamaciones resueltas 19
Sugerencias (No agregadas a quejas y reclamaciones resueltas) 249
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r MAPFRE Meéxico y sus colaboradores

Con el fin de informar a nuestros colaboradores sobre
los aspectos importantes para la operacién, y que a su
vez ellos puedan expresar sus opiniones e inquietudes,
contamos con varios canales de comunicacién y didlogo
permanente:

— Nuestra Intranet Corporativa.

— Nuestra Gaceta electrénica, medio a través del cual
ademés de dar a conocer temas internos, se dan a
conocer cuestiones de mercado.

— Buzones, blogs y foros, donde nuestros colabora-
dores transmiten comentarios y sugerencias y reciben
respuestas de la compafifa.

— Encuestas internas, como la encuesta anual de clima
laboral, para conocer la opinién de los colaboradores
acerca de la importancia que dan a los temas que

son relevantes para MAPFRE México, proceso cuya
perseverancia y atencién de los mapas de las areas

de oportunidad identificados, nos ha permitido ser
denominados como una de las mejores empresas para
trabajar en México por 9° afio consecutivo, obteniendo
ademas reconocimiento en las categorias de: Mejor
empresa para trabajar con equidad de género del sector
financiero y Mejores empresas para trabajar generacién

Millenials.

— Nuestra politica de puerta abierta que afio con afio
refuerza nuestro propésito de que los colaboradores
puedan ponerse en contacto con la alta direccién,
flexibilizando las relaciones entre niveles jerarquicos y
promoviendo el didlogo interno.

— Talleres de cultura organizacional. Espacio a través del
cual se genera el espacio de comunicacién uno a uno

a través del cual se recogen impresiones, dudas, ideas
de mejora, anécdotas, etc, llegando con ello a reco-
brar el lado humano de la organizacién a través de sus
colaboradores

— Ranking Inter-areas. Rompemos el paradigma acerca
de la responsabilidad de la organizacién en la construc-
cién de un clima laboral sano logrando hacer coparticipe

¢ESTAS LISTO PARA SEGUIR APORTANDO
A LA CONSTRUCCION DE UN MEJOR CLIMA?

truabage e CqULRe

Conoce los resultados del Ranking Inter-dreas
dando clic en la imagen

Ranking
Inter-areas

2016

al colaborador en todo lo referente a este tema, porque el
clima laboral: Es responsabilidad de todos (as).

— Comité Territorial. Reuniones efectuadas a Nivel
Nacional en cada sede Regional, en las cuales se tiene
como objeto generar la adecuada retroalimentacién
acerca de la Gestién Comercial logrando con ello la
generacién de compromisos y estrategias efectivas y
oportunas dentro de la red comercial. Participan: Direc-
tor Regional de Metropolitanas, Directores y Responsa-
bles y Coordinadores Territoriales.

Finalmente de manera institucional, MAPFRE en su
reglamento interior de trabajo Articulo 41 fracc. 3°
establece de manera clara y concisa que una de las
obligaciones de los Funcionarios de la institucién es la
comunicacién y la escucha hacia los colaboradores

— Sesiones Estratégicas. Una de las estrategias que
durante el 2016 se llevé a cabo con gran impacto, fue la
serie de visitas de nuestro CO a nivel mundial, Antonio
Huertas quien se present6 en diferentes fechas durante
los 4 trimestres del afio, para dar a conocer los resulta-
dos de nuestra MAPFRE en México, haciendo énfasis
acerca de lo indispensable que serfa el traslado de la in-
formacién presentada a todos los colaboradores ya que
por cuestiones estratégicas y de espacio la convocatoria
se llevé a cabo solo hasta niveles de Responsable.

® MAPFRE | MEXICO
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r MAPFRE y sus Distribuidores

Con los distribuidores se gestiona la relacién a través

de:

— Herramientas online que favorecen el aprovecha-
miento de internet en la gestién comercial.

— Redes sociales utilizadas para compartir experiencias
e intercambiar informacién con mediadores y para
realizar campafias especiales.

— Encuentros especificos y video-conferencias con
corredores y mediadores.

— Portales de corredores que son plataformas operati-
vas que favorecen el desarrollo de la actividad comercial
de los mediadores.

r MAPFRE y sus Proveedores

A continuacién describimos lo que hemos logrado
durante el 2016 con respecto a la comunicacién con
nuestros proveedores de soporte de negocio:

Talleres/Agencias/Refaccionarias

— Creacién de indicadores para la medicién del resulta-
do de los CDR a nivel nacional.

— Seleccién de talleres multimarca, estrategia para
contar con una red de proveedores que cumplan con
los indicadores.

— Negociacién con talleres para obtener un mejor costo
medio.

— Auditoria presencial a los talleres y agencia (hallazgos
de incidencias y desviaciones encontradas) programa
de acciones para la mejora.

- Las incidencias representativas, fueron reportadas al
area de seguridad de la compafifa, para que se tomaran
acciones, promoviendo la eliminacién de actividades
fraudulentas.

INFORME INTEGRADO 2016

— Categorizacién de proveedores por nivel de servi-
cio (Conocido, Recomendado, Recomendado Plus,

Embajador)

— Negociacién de mayor prestaciones para los asegura-
dos que son reparados en nuestros CDR recomenda-

dos Plus.
— Capacitacién a los CDR.

— Se han vestido algunos CDR con la imagen de
MAPFRE (Fachada, sala de recepcién, playeras para los
operarios, banner, etc.)

— Se cambi6 el esquema y se incorporé el proceso de
valuacién remota a la red.

— Se estén integrando a los proveedores al pago auto-

mético (SPAP).

— Incorporacién para la cotizacién y surtimiento de
partes por medio de la herramienta Inpart subastando
en ella la mayorfa de los repuestos requeridos en los
siniestros de la Ciudad de Mexico, Estado de México,
Monterrey, Guadalajara, Puebla y Veracruz.

— Se firmaron convenios y contratos con refaccionarias
nuevas, asi como la ampliacién de talleres en zonas don-

de no habra.

— En coordinacién con el drea de Ajuste, se trabajé para
que se iniciara la incorporacién de la herramienta del
GMA (gestor movility para ajustadores) en donde se
busca que la asignacién de unidades a CDR, se realice
de manera sistematica y sin que exista criterios de las
personas que tocan el proceso de un siniestro.

— Se creé una herramienta en conjunto con CESVI para
contar con el SAT (Sistema de Administracién de Ta-
lleres) en donde se creé una boleta de resultados para
que el proveedor de manera mensual pueda observar el
nivel de servicio que tiene. En esta misma herramienta
se tiene ya una base de talleres, sus niveles de servicio y
el histérico, asi como su clasificacién.

Principales activos / 5.5 Capital social y relacional
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— Una de las actividades que continuamente se realiza
en el drea, es la medicién de resultados, negociaciones
con marcas nuevas, renovacién de proveedores, comu-
nicados a proveedores, captacién de nuevos negocios;
enfocados a los requerimientos de nuestros clientes,
servicio y confianza.

Ajustadores Autos

— Se defini6 un nuevo formato de evaluacién para
nuestros ajustadores con la finalidad identificar quienes
son productivos para la compafiia y con ellos realizar un
nuevo esquema de negociacién.

— Se increment6 la productividad de nuestros ajusta-
dores MUS con la finalidad de tener un beneficio que
impacte en el servicio a nuestros asegurados.

— Se tiene a la plantilla certificada ante la Comisién
Nacional de Seguros y Fianzas como ajustadores de
sequros para el desempefio de sus funciones.

— Se redujo el honorario de ajuste a nuestros proveedo-
res externos.

— Se dio de alta la herramienta del GMA (Gestor Mévil
de Ajuste) para un control estadistico de los indicadores
de medicién que tienen nuestros ajustadores.

— Se empez6 a trabajar en definir una red preferente
de ajustadores externos con base en la calidad, costo y
beneficio hacia nuestros asegurados.

— Nuevos vehiculos de trabajo para nuestros ajustado-
res internos MUS.

Cristaleras

— Se continuo con el proyecto de asignacién de
proveedores con base en el mejor costo (ahorro ala
compafiia).

— Se establecié un formato de evaluacién para nues-

tros proveedores con base en el cumplimiento de sus
indicadores.

® MAPFRE | MEXICO

— Se actualizaron los contratos de prestacién de
servicios.

— Se logré obtener un REBATE/BONIFICACION
por la compra de cristales a nuestros proveedores, este
ingreso se refleja de manera mensual a través de un

pago a la cuenta de MAPFRE.

— Se trabajé en el desarrollo del servidor WEB SER-
VICE que consiste en facilitar la apertura y cierre de
siniestros y con ello lograr que se pague a tiempo el
proveedor para cumplir con lo pactado contractual-
mente (liquidacién 5 dias habiles) y logremos obtener
mayores ingresos de bonificacién mensual.

Darios

— Sellevé a cabo una seleccién y evaluacién para definir
el Staff de ajustadores de dafios a nivel nacional con el
objeto de brindar un mejor servicio a nuestros asequra-

dos (Red preferente)

— Se actualizé el tabulador y los estandares de servicio
para ajuste dafios.

— Se robustecié el Staff de proveedores para cristales
y equipo electrénico con la incorporacién de nuevos

prestadores de servicio.

— Se estan definiendo y actualizando los contratos para
toda la red de proveedores dafios.

En general la relacién con los proveedores se articula a
través de:

— Plataformas telefénicas propias o concertadas.

— Redes sociales.

— Correos electrénico

— Grupos de trabajo y responsables de proveedores
especificos para cada area de negocio y para bienes y

servicios tecnolégicos, que gestionan la relacién con los
mismos.

INFORME INTEGRADO 2016

[G4-HR9]

En seguimiento al compromiso de apoyar las iniciativas
internacionales en las que trabaja el grupo, MAPFRE
México somos uno de los paises piloto para la autoeva-
luacién en materia de derechos humanos. Nos apo-
yamos en la Guia de Implantacién desarrollada por la
Red Espafiola del Pacto Mundial, esta guia est& basada
en los Principios Rectores sobre Empresas y Derechos
Humanos de Naciones Unidas. Aplicar esta metodolo-
gfa nos permitird conocer nuestro posicionamiento en
derechos humanos y actuar sobre nuestras oportunida-
des de mejora.

En esta linea de compromisos internacionales, desde el
grupo se dio inicio a un primer andlisis para identificar
los Objetivos de Desarrollo del Milenio en los que la
compafifa puede contribuir, dicho anélisis se comple-
mentard en el 2017 con el establecimiento de metas y
un plan de desarrollo.

[G4-HR2]

A continuacién presentamos los datos acerca de la
formacién de los colaboradores de MAPFRE México
temas relacionados con aquellos aspectos de los dere-
chos humanos relevantes para sus actividades.

_ Horas formacién Colaboradores

Derechos humanos 203 203
Valores y politicas globales 1,644 1,644
[G4-HR12]

Con respecto a las reclamaciones que se han presenta-
do a través de los mecanismos que para tal fin han sido
designados cabe resaltar que no hemos tenido ninguno
a la fecha de corte de este informe.

Principales activos / 5.5 Capital social y relacional
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r MAPFRE Meéxico y sus accionistas:
[G4-FS5]

Al ser uno de nuestros principales grupos de interés y
por el tipo de informacién que se revisa con ellos, tene-
mos canales mas formales y con periodicidad estableci-
da donde se revisa el desempefio de la empresa, planes
estratégicos

Presentaciones de resultados

Reuniones con accionistas e inversores institucionales espafioles

4
Teleconferencias 0
1
0

Reuniones con accionistas e inversores institucionales de otros pafses:

Los resultados se presentaron mediante cuatro sesiones
con el Consejo de Administracién, cuatro sesiones
internas de Reunién de analisis de la estrategia con el
Comité de Direccién y los Sponsors de Objetivos y
proyectos estratégicos.

r MAPFRE Meéxico y la Sociedad

Nuestra labor con la sociedad empieza con la gene-

racién de empleos y diversificacién econémica en las
comunidades aledafias a nuestros centros de trabajo
en todo el pafs. Contratamos directamente a 1,654

personas y creamos mas de 18,000 empleos indirectos

de agentes y corredores que colaboran con nosotros,
asi como 14,479 proveedores con quienes mantenemos
relacién comercial.

En nuestros compromisos con la sociedad podemos
destacarel trabajo realizado por parte de MAPFRE en
México con respecto a los Microsequros, lo cual ha sido
resultados de la atencién que queremos dar a los princi-
pales temas materiales que nos han llevado a mantener
un compromiso activo con segmentos de la poblacién
menos favorecidos lo que nos ha llevado a la realizacién
de acuerdos de distribucién con entidades enfocadas

al Micro crédito, que cuenta con la infraestructura ade-
cuada para lograr atender directamente las necesidades
financieras de la base de la poblacién.

En cuanto al impacto que ha tenido MAPFRE México

a nivel social, al cierre de este afio contamos con poco
més de 6.6 millones de asegurados y beneficiamos a
poco mas de 14,700 familias a las que hemos indemniza-
do por algun fallecimiento a través de un procedimiento
simplificado de indemnizacién para lograr pagar en horas
lo que antes pagdbamos en dias, con esto conseguimos
ayudarles oportunamente en un momento tan dificil.

Adem&s mantenemos 25 acuerdos con instituciones
educativas y universidades para que jévenes puedan
realizar sus practicas profesionales en la empresa y asf
puedan obtener una primera experiencia laboral dentro
de una de las mejores empresas para trabajar.

Buscamos involucrar a los colaboradores
en actividades que generan impacto a la
sociedad, continuamos con la organizacién
de un voluntariado empresarial.

— Segunda jornada de reforestacién con la
participacién de 240 personas, colaborado-
res de MAPFRE México acompafiados de

sus familiares y amigos.

— Se realizé en beneficio de las comunida-
des de la Sierra de Tepoztlan

— Plantacién de mas de 1,000 &rboles.

MAPFRE | MEXICO

5.6 Capital natural

[G4-EN1, G4-EN2, G4-EN3, G4-EN4,
G4-EN5, G4-EN6, G4-EN7, G4-ENS,
G4-EN10, G4-EN13, G4-EN15,
G4-EN16, G4-EN18, G4-ENT19,
G4-EN22, G4-EN23, G4-EN27,
G4-EN30, G4-EN31, G4-FS10]

r Politica Medioambiental

El primer paso hacia una buena gestién ambiental es
tener lineamientos bajados en una politica que asegure
su adopcién y correcta implementacién, lo que nos
garantizard que los resultados sean los planteados en
nuestros objetivos. En MAPFRE México construimos

nuestra politica ambiental sobre tres pilares estratégicos:

_ Cumplimiento de la legislacién
vigente de aplicacién, asi como de
otros compromisos adquiridos de forma y energfa, reduciendo la generacién de
voluntaria, y adopcién de medidas para
la mejora continua a través del desarrollo Esto se consigue, a través, entre otros,
de un Sistema Integrado de Gestién
Medioambiental, Energética y de Cam-
bio Climatico.

Utilizacién de los recursos de manera
racional para reducir la huella ambiental,

En MAPFRE México asumimos
el impacto ambiental de nuestra
actividad e implementamos medidas
para prevenirlo y mitigarlo. Para este

proposito, capacitamos a nuestros
colaboradores, quienes son los
primeros promotores de la cultura
medioambiental de
MAPFRE con
nuestros grupos
de interés.

Los Pilares de nuestra Politica Medioambiental

mediante el control de los mismos, mi-
nimizando los consumos de agua, papel

residuos y favoreciendo su reciclado.

de laimplantacién de buenas practicas
medioambientales, energéticas y
eco-eficientes, asi como de la promo-
cién del consumo de energias renova-
bles y compensacién de emisiones de
gases de efecto invernadero.

_ Integracién de criterios medioambientales
en los procesos de andlisis de riesgos y en la
toma de decisién de operaciones de inver-
sién, asi como en la cadena de suministro, en
la gestion de inmuebles y otros que puedan
ejercer impactos ambientales, energéticos
y/o relacionados con el cambio climético.

_ Desarrollo de productos y servicios que con-

tribuyan a la mejora de la gestién del riesgo
medioambiental, del consumo sostenible de
energfa y de la reduccién de emisiones de
gases de efecto invernadero.

INFORME INTEGRADO 2016

_ Fomento de la cultura y la conciencia
medioambiental entre el personal, al que
proporcionara la formacién necesaria en
cada caso, concebida como responsabi-
lidad de todos sus colaboradores; lo que
conlleva la necesidad de que todos y cada
uno de ellos desarrollen sus actividades
de acuerdo a las normas y procedimientos
medioambientales existentes.

_ Recursos a disposicién de los colabora-
dores, para que participen en el logro de
los objetivos de MAPFRE en relacién a
la gestion medioambiental, a la eficiencia
energética y a los procesos de mitigacion y
adaptacién al cambio climatico, contribu-
yendo al desarrollo sostenible.

_ Desarrollo de actuaciones para lograr una
mayor concientizacién de la sociedad en
aspectos ambientales, energéticos y de
cambio climético, a través de actividades
de educacién, sensibilizacién y divulgacién,
asf como con la integracién de dichos
aspectos en nuestra cadena de valor.

_ Contribucién a la investigacién, al desarro-
llo y a la difusién del conocimiento cientifi-
co y tecnolégico que tiene como finalidad
la preservacion del medio ambiente y la
biodiversidad, de los recursos energéticos
y la respuesta frente al cambio climatico,
asi como participacién en organismos y
foros nacionales e internacionales en los
que se promueva y apoye el desarrollo de
iniciativas en tal sentido.

Principales activos / 5.6 Capital natural
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r Modelo SIGMAYE

En MAPFRE México adoptamos el modelo medioam-
biental corporativo, SIGMAYE, un sistema integrado de
gestién medio ambiental, energética y de huella carbo-
no; a través de este modelo, aseguramos la adecuada
implementacién de nuestra Politica Medio Ambiental.
Este sistema de gestién integrado homologa proce-
dimientos, manuales y registros para el seguimiento

Proceso de implementacion
del Modelo SYGMAYE

PRIMERA FASE

|dentificacién de requisitos
legales de aplicacion

Desarrollo y aprobacion del
diagnéstico medioambiental

Desarrollo y aprobacién del Plan
estratégico medioambiental
de caracter local

Implantacién del SIGMAYE

en su vertiente ambiental

Certificacion del SIGMAYE
conforme a la norma ISO 14001

102

SEGUNDA FASE

|dentificacion de fuentes y
factores de emisién

Implantacién del SIGMAYE
en cuanto al inventario de
Huella de Carbono

Verificacion del SYGMAYE
conforme a la norma ISO 14064

y medicién del desempefio ambiental de MAPFRE
México, el cumplimiento de la legislacién local y de los
objetivos estratégicos. Adicionalmente, SIGMAYE
cumple con los estandares ISO 14001, 14064 y 50001,
guiandonos en nuestro camino hacia la aplicacién y
obtencién de estas tres normas internacionales.

gl

TERCERA FASE

Revisién energética inicial y
desarrollo de la linea base

Implantacién del SIGMAYE

en su vertiente energética

Certificacion del SIGMAYE
conforme a la norma 1SO 50001

[G4-FS10]

En MAPFRE México, nos encontramos en la primera
fase y contamos con la certificacién ISO 14001. En Di-
ciembre 2016 realizamos una auditoria de los Servicios
Corporativos Generales en su labor de disefio, desa-
rrollo y comercializacién de actividades asequradoras,
con el propésito de determinar si nuestro sistema de
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gestién esta desarrollado e implementado conforme al
estdndar, asi como la capacidad de éste para asegurar
que cumplamos con los requerimientos regulatorios,
contractuales y nuestras metas. Nuestro compromiso
para 2017 es desplegar la fase 2 e implementar la norma
ISO 14064, lo que nos posicionard como pioneros en la
implementacién del Modelo Ambiental MAPFRE. Con
ello lograremos crear valor mediante nuestra actividad
sin dafiar al medio ambiente que nos permite operar,
previniendo y gestionando nuestros efectos sobre el
entorno.

[G4-EN27]

A nivel operativo, desarrollamos un programa
medioambiental con objetivos y metas especificas,
area(s) responsable(s), plazo de implementacién, re-
cursos disponibles y fechas de revisién de avances, con

la finalidad de implementar el Modelo SIGMAYE en la
operacién de MAPFRE México.

Establecimos objetivos y metas generales que dividimos
en dos grandes rubros, el primero abarca lo referente a
la operacién y desempefio de nuestra sede corporativa
y el segundo que se focaliza en los impactos y contribu-
ciones generadas por las diferentes 4reas que compo-
nen nuestra operacion.

Algunos de los objetivos generales definidos en el plan
medioambiental son:

— Reducir 5% el consumo de energia por colaborador.
— Reducir 5% la generacién de residuos fluorescentes.
— Medir la emisién de gases de combustién de hidro-
carburos (vehiculos de mensajeria), para generar un

valor base.

— Reducir un 10% el consumo de téner de la actividad
administrativa.

— Reducir un 10% el consumo de papel de la actividad
administrativa.

INFORME INTEGRADO 2016
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iGRACIAS A TI LO HEMOS LOGRADO!

OBTUVIMOS NUEVAMENTE LA
Certificacion Medioambiental ISO 14001:2004

LA AL AR R R R AR R L A LA LA ARl L]

COM GRAN DRGULLD Y SATISFACCIGN DEMOSTRAMOS UNA VEZ MAS QUE EN
MAPFRE ST ESTAMOS COMPROMETIDOS CON NUESTRD PLANETA.

SIGAMOS LLEVANDQ A CABO ACCIONES EN BENEFICID DE NUESTRO MEDID
AMEIENTE, PARA HACER OF ESTE MUNDO UN MEIOR LUGAR PARA VIVIR.

iMuy bien equipo!

DA CLIC = AQUE PARA MAS INFORMACION

TY CONCIENCIA CUIDA AL PLANETA.

[G4-EN31]

Durante el 2016, se invirtieron un total de $284,800
pesos en la realizacién de las siguientes acciones:

— Campafia “Ciudad, entidad social”

— Taller de floricultura charlas de prevencién y cuidado
del medio ambiente Puebla centro de apoyo educativo
especial

— Colecta de material reciclable para apoyo a entidad
social colecta de tapas de plastico o tapas de metal y
latas Monterrey alianza anti cancer infantil

— Rehabilitacién del parque comunidad de Santiago
Coltzingo con el apoyo de UPAEP y los voluntarios en
puebla limpieza, pintura, arreglo de fachadas de instala-

ciones puebla UPAEP, municipio Colotzingo, puebla

— Realizacién de huerto en casa
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— Charlas de prevencién y cuidado del medio ambiente
Querétaro

— Colecta de material reciclable para apoyo a entidad
social colecta de tapas de plastico o tapas de metal y
latas puebla alianza anticancer infantil

— Guadalajara casa hogar escolar

— Jornada limpieza de playas limpieza de playas riveras
de rios, lagunas Mérida playa Chabihau

— Colecta de material reciclable para apoyo a entidad
social colecta de tapas de plastico o tapas de metal y
latas Ciudad de México y estado de México alianza

— Jornada limpieza de playas limpieza de playas riveras
de rios, lagunas Tijuana playas de Tijuana $ 818.37

— Jornada limpieza de playas Veracruz playa boca del
rio $ 370.10

r Ecoeficiencia y optimizacién de recursos
Gestién de residuos

[G4-ENT1]

En MAPFRE México, clasificamos nuestros residuos
bajo cuatro categorias alineadas a la normativa:

— Residuos sélidos urbanos (RSU) (actividades en

general).

— Residuos peligrosos (RP) (derivados de actividades
de mantenimiento).

— Residuos peligrosos biolégico infecciosos (RPBI)
(derivados de servicios de salud).

— Residuos de manejo especial (RE) (actividades en
general).

Durante 2016, disminuimos la cantidad de residuos pe-
ligrosos generados por nuestra operacién en compara-
cién con los mismos resultados obtenidos en 2015. Una
vez recolectados, nos apoyamos en un tercero, Recolec-
tora REMEX, para a asequrar la correcta disposicién de
los Residuos Peligrosos que generamos.

2015 2016 % 16/15
RSU reciclables 28,721 12,564 56
Cartén 3,020 1,537 49
19959 169,086 7

Papel
PET 1,061 861 18
Aluminio 175 36 79

*En el caso de los residuos sélidos urbanos no se cuenta con la
informacion necesaria para generar una medicion correcta al estar
sujetos a disponibilidad de un tercero y al haber hecho el cambio
de edificio corporativo. Establecemos para 2017 el compromiso de
medir y comunicar esta informacion.

2015 2016
Peligrosos (tons) 083 0.35
Bioldgicos infecciosos (tons) 0.016 0642

Afluencia mayor de personal por eso se incrementa
contra lo re4portado el afio pasado

Acorde a nuestra clasificacién, los residuos generados

y recolectados se seleccionan, almacenan y dirigen a su
destino final de la siguiente forma:

@ MAPFRE | MEXICO

— RSU reciclables: se depositan en forma separada,
segun su procedencia, en los contenedores especiales
y almacenados en 4reas especiales, habilitadas por la
empresa.

— RSU inorganicos no reciclables y organicos: son
depositados directamente en los contenedores de
residuos organicos e inorganicos

— RP derivados de actividades de mantenimiento:
se depositan en forma separada, seguin su composicién
y clasificacién, y almacenan temporalmente en conte-
nedores especiales para posteriormente entregarlos a
un gestor autorizado, quien tendr3 la responsabilidad
de destruirlos o confinarlos, sequn se establezca en la
normativa correspondiente.

— RPBI derivados del sector salud: se colocan en
depésitos especiales y se entregan al gestor autorizado
para su disposicién final.

— RE actividades en general: estos residuos son ma-
nejados en forma independiente, ya que se han definido
programas especificos para el reciclaje de los equipos
electrénicos, asi como para los cartuchos de téner.

Reciclaje

[G4-EN23]

En MAPFRE México prevenir el impacto ambiental es
parte de nuestro dia a dia, es por eso que contamos con
campafias permanentes de concientizacién, a través de
las cuales buscamos reciclar la mayor cantidad de los
residuos que generamos. Durante 2016 reciclamos 12.56

toneladas de RSU (cartén, PET, Aluminio)

Ao 2015 2016

Cantidad (Ton) 287 12.56

*Alcance de la medicion: oficinas de Interlomas en la
Ciudad de México.

INFORME INTEGRADO 2016

Vudor Souaf Ta

Adicionalmente, lanzamos el proyecto denominado
“archivo muerto”, proyecto a través del cual, mandamos
a reciclar documentos obsoletos, logrando con ello la
comercializacién de 169 toneladas de papel.

[G4-EN2]

Inmueble Total en Cajas Total en Paquetes

Torre 222 2,220

Torre 0 5
324 3,240

Interlomas

Interlomas || 0 i

Total 546 5466
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A continuacién las medidas adoptadas que permitieron
la disminucién de uso de papel y toner:

Se eliminaron los privilegios de servicios de impresién a
aproximadamente 400 usuarios (personal de outsour-
cing, in plant, becarios).

Se retiraron los equipos de impresién a color. Sélo se
imprime a color cuando el material es para uso con
cliente, a través de la asistente de Direccién que solici-
tan al personal in plant de Xerox.

Se redujo el ndmero de multifuncionales por piso en

Sede MAPFRE México.

Se implementé un servicio de alto volumen de impre-
sién en Sede MAPFRE México para todas las produc-
ciones, atendido por las dreas de emisién.

Nos sumamos al Programa Xerox de Reciclaje de Consu-
mibles (Programa Verde), el cual consiste en la recolec-
cién, destruccién y reciclaje de los cartuchos de téner,

y nos permite coadyuvar en la preservacién del medio
ambiente. También tenemos el compromiso de lanzar
una campafia sobre la gestién del consumo de papel y
aparatos electrénicos en 2017.

2015 . 2016

TONERS 158
RECICLADOS :
110

CONSUMO TONER/COLABORADOR
2014 2015 2016

Toner/colaborador 0.35 0.25 0.28

Emisiones y vertidos

En nuestra empresa, nos asequramos de tratar adecua-
damente nuestros vertidos en funcién de su tipo:

— Harinas, grasas y aceites: contamos con recipientes
especiales (bidones) en donde se depositan todos los
sobrantes de aceite y grasa que se utilizan para freir ali-
mentos. Se destinan bolsas para los sobrantes de harina,
que son finalmente depositadas en la basura.

— Mermas comestibles en grandes cantidades: los
contenedores de basura organica reciben todos los
restos de comida.

— Sélidos inorganicos: contamos con botes de basura
inorganica para el depésito de estos desechos.

— Productos quimicos: son residuos que se manejan
de forma especial evitando que se viertan en el drenaje
o basura doméstica.

— Aguas jabonosas: hacemos uso de productos
biodegradables para limpieza, y no los residuos no son
canalizados directamente al desagie.

@ MAPFRE | MEXICO

[G4-EN22]

En MAPFRE México, contamos con un control estricto
respecto al vertido de agua residual sanitaria a la red
publica, cumplimos con la normatividad local, los para-
metros de descarga y cubrimos la cuota a la autoridad
local correspondiente para su posterior tratamiento.
Nos aseguramos del correcto manejo a través del man-
tenimiento periédico, la limpieza de lodos y el frecuente
monitoreo de los niveles de los parémetros.

Adicionalmente, en el mes de Octubre llevamos a
cabo el mantenimiento y limpieza de dos cisternas y
cuatro tinacos. Limpiamos y cepillamos las paredes, el
piso, retiramos sedimentos, éxido y basura y aplicamos
desinfectante para asegurar la buena calidad del agua
con que contamos en nuestras oficinas.

Aqua
[G4-ENS]

Derivado a la naturaleza de nuestra actividad, el mayor
impacto en materia de consumo de agua se registra en
nuestras oficinas administrativas, influenciado por los
servicios que éstas requieren. Llevamos a cabo varias
medidas de eco-eficiencia para garantizar la gestién
Sptima de este recurso, como por ejemplo:

— Mejoras en instalaciones sanitarias: llaves ahorrado-
ras de agua, mingitorios secos y WC ecolégicos con
descarga de agua minima.

— Programa permanente de revisién y reparacién de
fugas hidraulicas y sanitarias.

— Curso Sello MAPFRE, durante el cual proporciona-
mos datos utiles para el cuidado del medio ambiente.
En el tema del agua nos enfocamos en su cuidado y el
uso consciente y responsable de lavabos y sanitarios.

Como resultado de estos esfuerzos, en MAPFRE

Meéxico logramos reducir nuestro consumo de agua en
un 11% en comparacién con 2015.

INFORME INTEGRADO 2016

2015 - 2016

CONSUMO Cantidad (m?)
DE AGUA
: 5,752 :
: : 5,086
[G4-EN22]

En 2016 generamos 6,569 metros cibicos de agua
tratada, esto como resultado de la planta de tratamiento
con la que contamos desde 2013 y que desde enton-
ces mantenemos en Sptimas condiciones cambiando

el aceite y las bandas de los sopladores en el mes de
Noviembre, ademdas del plan mantenimiento regular
que desarrollamos.

Ademas, utilizamos el sistema BioAmp para el cre-
cimiento y la aplicacién de bacterias que degradan

un amplio rango de materia orgénica presente en las
corrientes de agua de deshecho. Algunos de los benefi-
cios obtenidos al emplear esta tecnologia son:

— El mejoramiento de los resultados del proceso en
el tratamiento actual y protegerlo contra condiciones

desfavorables.

— Lareduccién de multas y gastos de operacién asocia-
dos con las descargas de agua residual.

— El poder del tratamiento biolégico del agua residual
sin el costo de comprar equipo adicional.

— La obtencién de una imagen positiva ante la
comunidad.

Principales activos / 5.6 Capital natural
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r Gestién del Cambio Climético

Reforzamos nuestro compromiso por mitigar el

cambio climatico, es por eso que como empresa global

desarrollamos en 2014 el Plan Estratégico de Eficiencia

Energética y Cambio Climatico que tiene como meta a
2020 reducir el 20% de las emisiones GEI con respecto
a la huella de carbono del 2013.

Para poder ejecutar este plan, reunimos a nuestros
expertos y creamos tres grupos de trabajo: Eco-eficien-
cia, Mitigacién y Adaptacisn al Cambio Climatico y
Movilidad y Seguridad Vial.

En MAPFRE México nos alineamos a las directrices del
grupo para el calculo de la huella de carbono con base
en el estandar ISO 14064. Nos ha permitido mejorar la
veracidad y trazabilidad de la informacién reportada,
sistematizando la informacién requerida y el célculo a
través de “Credit 360", “SharePoint” y ‘Aqua” como so-

porte documental, y de la gestién del inventario de GEI.

En 2015 y de forma excepcional, tuvimos que hacer uso
de nuestra planta de emergencia durante dos semanas,
lo que explica un consumo de diésel mas alto. Este

afio al contrario, no tuvimos ninguna interrupcién de
electricidad en las instalaciones, razén por la cual no
consumimos diésel.

[G4-EN3, G4-EN6, G4-EN30]

ENERGETICO 2015 2016 ENERGETICO 2015 2016
Gasolina (I") 622,503 647582 Diésel (I") 3,750 0
Gasolina (GJ) 21667 24,672 Diésel (GJ) 130 0

ENERGETICO 2015 2016
Gasolina y diésel 1415 1,564

Una de las principales acciones que contribuyeron a la
disminucién del consumo de electricidad y mejora del
desempefio ambiental de la compafifa durante 2016, fue
el cambio de sede corporativa, nos enfocamos en que
el nuevo edificio cumpliera con los mas altos estandares
ambientales para durante el 2017 buscar la certificacién

LEED Gold.

Con el nuevo edificio, tenemos un mayor control,
las instalaciones permiten automatizar la gestién de
electricidad, y reducir su consumo. Los resultados los
podremos cuantificar a partir del afio 2017,

Gracias a los esfuerzos y al plan que gestionamos
para prevenir y disminuir los impactos negativos en el
ambiente, las emisiones de GEl también presentaron
una disminucién.

@ MAPFRE | MEXICO

++

[G4-EN5, G4-EN18]

ENERGETICO 2015 2016 EMISIONES 2015 2016
Electricidad (MWh) 1,707 1,607 Combustibles 11.6 126
Electricidad (GJ) 6,145 5,786 Electricidad 31 29
Total 14.7 15.6
SRNE s tEasAGER
EMISONES POR CONSUMO DE ELECTRICIDAD BN rCOs - PP
. Alcance 1 0.69 0.75
ENERGETICO 2015 2016
Alcance 2 044 041
Electricidad 899 815
Total 1.13 118

Al cierre del afio pudimos observar los primeros benefi-
cios de nuestro edificio LEED Gold que se reflejaron en
las emisiones por consumo de electricidad, al emitir 9.3%
menos que las generadas en 2015. Asimismo, disminui-
mos el 1% de nuestras emisiones totales entre 2015y
2016. En 2017, trabajaremos por disminuir adin mas nues-
tra huella de carbono al estar en un edificio eco-eficiente.

[G4-EN15, G4-EN19]

EMISIONES 2015 2016
Alcance 1 1415 1475
Alcance 2 899 815

Total 2,314 2,291

INFORME INTEGRADO 2016

2016 representé para MAPFRE México un afio im-
portante en cuanto al avance en el Plan Estratégico de
Eficiencia Energética y Cambio Climético ya que vimos
capitalizadas inversiones importantes que nos traerdn
en el corto, mediano y largo plazo resultados tangibles
en la optimizacién de recursos y disminucién de nuestro
impacto ambiental.

boh o
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r Biodiversidad
[G4-EN13]

La preservacién de la biodiversidad esta contemplada
en nuestra Politica Medioambiental. Como parte de
ella, todos nuestros proveedores deben firmar la carta
de compromiso medioambiental previo al inicio de
cualquier relacién comercial.

En MAPFRE México somos conscientes que durante
los dltimos afios la tala excesiva de bosques, generd,
entre muchos otros problemas: erosién, encarecimiento
de suelos ricos en minerales, desaparicién de fauna y
una gran pérdida de la flora. Es por ello que este afio or-
ganizamos nuestra segunda jornada de reforestacién en
México, sembrando 1,100 &rboles en un terreno de dos
hectareas con la ayuda de 250 colaboradores, amigos y
familiares, en la Sierra de Tepotzotlan.

Adicional a esto, Fundaciésn MAPFRE otorga cada afio
becas para investigacién en materia de preservacion y
proteccién de la biodiversidad.

r Productos y servicios medioambientales

Como ya mencionamos con anterioridad, en MAPFRE
Meéxico, contamos con el producto Gasolinera Segura,
que esta disefiado especialmente para ofrecer servicios

de asistencia y coberturas innovadoras a las gasolineras,

Segunda jornada de reforestacion en México

cumpliendo con los requisitos legislativos vigentes para
este tipo de establecimientos. Este producto también
permite incluir en la péliza tiendas, restaurantes y talle-
res que se encuentren dentro del mismo predio.

Adicionalmente, en todos los paises donde tenemos
operacién ofrecemos una péliza de Dafios y Responsa-
bilidad Civil que cubre las distintas fases (disefio, cons-
truccién, puesta en marcha y explotacién) de grandes
plantas de energas renovables.

@ MAPFRE | MEXICO

r Concientizacién ambiental

Nuestros colaboradores son los primeros embajadores
verdes con los que contamos. Es la razén por la cual
tenemos campafias de comunicacién internas en las
que los exhortamos a participar de manera activa en
acciones especificas para el cuidado del medioambien-
te. Por ejemplo, participamos en el Dia Internacional del
Reciclaje, asi como en la Hora del Planeta; este dltimo
es un evento mundial impulsado por el World Wide
Fund for Nature que se celebra el dltimo sabado de
marzo de cada afio y consiste en un apagén eléctrico
voluntario. Se pide a hogares y empresas que apaguen
las luces y otros aparatos eléctricos no indispensables
durante una hora como forma de concientizar a la
sociedad sobre la necesidad de adoptar medidas frente
al cambio climatico, ahorrando energia y aminorando la
contaminacién luminica.

Por otra parte y buscando concientizar a todos nuestros
grupos de interés, se llevaron a cabo campafias de comu-
nicacién a través de nuestra Gaceta Interna, Intranet Cor-
porativa, Facebook para Aliados, Facebook para cliente
final (MAPRE México) y mailings a colaboradores:

— Campafia Corporativa - Destruccién Forestal: fue La
campafia interna con mayor participacién a nivel na-
cional, con mas de 150 personas inscritas. Se transmitié
por todos nuestros canales internos y se compartié la
actividad por redes sociales a clientes, llegando en total
a més de 2,000 personas.

— Campafia Redes Sociales - Dia de Ahorro de Energia
(apagén mundial). El post llegé a més de 2,500 perso-
nas y el apoyo interno se hizo notar ya que mas de 25
oficinas de MAPFRE en el mundo participaron.

— Campafia interna - Conciencia sobre separacién de
basura. Se dio a conocer en oficinas donde se contaba
con los botes para hacer conciencia sobre la importancia
de la separacién de la basura. La campafia sigue activa.

— Tips y datos curiosos: en el mes de julio se notificé por
medio de mails a todos los colaboradores la importancia
de cuidar el medio ambiente con pequefias acciones y
cémo hacerlo. Se liberé a mas de 1,500 colaboradores.

INFORME INTEGRADO 2016
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[G4-18, G4-22, G4-33]

@ MAPFRE | MEXICO

Informacién GRI
¢Qué es el Global Reporting Initiative (GRI)?

— Una organizacién internacional independiente que
surgi6 con la finalidad de crear una base metodolégica
para elaborar informes en materia de Responsabilidad
Social.

— Una de las gufas mas utilizadas a nivel mundial para la
elaboracién y presentacién de informes de Responsabi-

lidad Social.

— Reconocida como un modelo estandar de comuni-
cacién de informacién, para todas aquellas empresas
o instituciones adheridas al Pacto Global de Naciones

Unidas.

Principios de elaboracién del Informe

[G4-17, G4-18, G4-20, G4-21, G4-22,
G4-23, G4-31, G4-32, G4-33]

Alcance y perfil

El presente reporte anual corresponde al 8° Informe de
Responsabilidad Social de MAPFRE México referente
al ejercicio del afio 2016. El alcance de la informacién
incluye datos a nivel grupo y local (México), indicando
en cada caso la referencia correspondiente. Los datos
que se presentan a través de los capftulos del informe,
en algunos temas muestran comparaciones respecto a
nuestro desempefio plasmado en las memorias corres-
pondientes al 2014 y 2015.

El Informe anual de Sustentabilidad destaca el desem-
pefio de MAPFRE México en los ambitos econémico,
social y ambiental siguiendo la metodologia del Global
Reporting Initiative GRI en su versién G4, asi como
indicadores del complemento sectorial de Servicios
Financieros, teniendo en cuenta las pautas requeridas
para visualizar los impactos mas significativos para

la compafifa y nuestros grupos de interés, logrando
tener mas que un reporte, una herramienta efectiva de
gestion.

INFORME INTEGRADO 2016

El objetivo de este documento es dar a conocer valiosa
a nuestros grupos de interés. Como parte de nuestro
compromiso, nos mantenemos firmes en la estrategia
de Responsabilidad Social y hacemos publicos los
avances en los compromisos establecidos en afios
anteriores, asi como la implementacién y mejora de
practicas actuales en pro de un desarrollo sostenible de
la organizacién.

Fiabilidad y verificacién

Respondiendo a la transparencia que nos caracteriza
como grupo, anualmente contamos con diferentes
reportes, uno a nivel grupo validado por las oficinas
corporativas de MAPFRE Espafia y otro a nivel local
responsabilidad de cada pais. Al formar parte de un
grupo contamos con un proceso especializado para la
obtencién y recopilacién de datos de Responsabilidad
Social, una herramienta informatica de gestién de datos

[lamada SYGRIS.

Para el caso de MAPFRE México la informacién
presentada en el documento es verificada en 2 tiem-
pos. Primero, se consolidan los datos de forma local
mediante SYGRIS para, posteriormente ser validada
por la Comisién Directiva correspondiente. Segundo se
realiza una auditoria sobre lo reportado en el documen-
to que corre a cargo de un tercero, para este periodo la
firma encargada de realizar la revisién fue KPMG, quien
nos entrega un informe de Verificacién Independiente
de caracter limitado y que se encuentra anexo al final de
este capitulo.

Nuestras memorias correspondientes a los 7 afios
anteriores se encuentran disponibles en el sitio web de
MAPFRE México www.mapfre.com.mx, conforme los
principios de Transparencia y Rendicién de Cuentas.

Claridad, precisién y exhaustividad

Para facilitar al lector la ubicacién de contenidos se
incluye un indice de contenido general, mientras que,
para la ubicacién de indicadores o temas especificos, se
incluye el indice de contenidos de acuerdo a GRl y el
suplemento del sector financiero.
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Para la realizacién del informe se han tenido en cuenta

los principios clave de comparabilidad, precisién y equi-
librio para reportar los datos relevantes del desempefio
de forma trazable y coherente en cuanto a la actuacién

responsable de MAPFRE México y la sustentabilidad

de la organizacion.
Periodicidad y comparabilidad

Cumpliendo con el esquema de reporteo anual, este
Informe corresponde al periodo del 1 de enero a 31 de
diciembre de 2016. Respecto a la informacién cuantita-
tiva expresada en los diferentes capftulos se mencionan
las referencias de célculo de indicadores y metodologia
utilizados para su obtencién. Solo en casos extraordi-
narios, se clarifica la inclusién de nuevos factores que
pudieran alterar los datos nuevos o histéricos en la
seccién correspondiente del informe.

Equilibrio

El reporte refleja las acciones positivas del desempefio
de MAPFRE México, asi como los retos y obstacu-

los enfrentados en la accién y que nos sirven como
referente de identificacién de tematicas que requieren
mayor atencién en nuestra estrategia de gestién y que,
formaran parte de los objetivos y expectativas a superar
en los siguientes periodos.

Continuando con el compromiso con el desarrollo
sostenible este informe da respuesta a los 11 temas ma-
teriales considerados relevantes para MAPFRE México
y sus grupos de interés (colaboradores, clientes, aliados
y proveedores).

Por otra parte, existen aspectos relevantes cuya infor-
macién no se presenta completa en este Informe, por
estar desarrollada e incluida en otros informes, tal es
el caso de la informacién publicada por la Fundacisn
MAPFRE México, quien publica su informacién en:

https://www.mapfre.com.mx/seguros-mx/
sobre-mapfre-mexico/fundacion-mapfre/

Capacidad de respuesta

En respuesta al gran interés del grupo por mantener un
diglogo activo con nuestros grupos de interés mantene-
mos los canales de retroalimentacién abiertos respecto
al contenido de este informe para las personas inte-
resadas en consultar o complementar la informacién.
Agradecemos sus comentarios y sugerencias a través
de los siguientes medios:

Direccién Ejecutiva de Recursos Humanos:
ekassian@mapfre.com.mx

Coordinacién de Desarrollo organizacional:
rmagdaleno@mapfre.com.mx

Portal:
www.mapfre.com.mx

MAPFRE | MEXICO

Indice de Contenidos GRI G4

Contenidos Basicos Generales

INDICADORES GRI G4

Estrategia y analisis

G4-1

G4-2

Incldyase una declaracién del responsable principal de las
decisiones de la organizacién (la persona que ocupa el cargo
de director ejecutivo, presidente o similar) sobre la
importancia de la sostenibilidad para la organizacion y la
estrategia de esta con miras a abordarla.

Describa los principales efectos, riesgos y oportunidades.

Perfil de la organizacion
G4-3
G4-4
G4-5
G4-6

G4-7

G4-8

G4-9

Nombre de la organizacion.
Marcas, productos y servicios mds importantes.
Lugar donde se encuentra la sede central de la organizacién.

Indique en cuantos paises opera la organizacién y nombre
aquellos parses donde la organizacion lleva a cabo
operaciones significativas o que tienen una relevancia
especifica para los asuntos relacionados con la sostenibilidad
que se abordan en la memoria.

Describa la naturaleza del régimen de propiedad y su forma
juridica.

Indique de qué mercados se sirve (con desglose geografico,
por sectores y tipos de clientes y destinatarios).

Determine el tamafio de la organizacidn, indicando:

- ndmero de empleados

- ntimero de operaciones

- ventas netas (para las organizaciones del sector privado) o
ingresos netos (para las organizaciones del sector pablico)

- capitalizacién, desglosada en términos de deuday
patrimonio (para las organizaciones del sector privado)

- cantidad de productos o servicios que se ofrecen

INFORME INTEGRADO 2016

RESPUESTA / OMISIONES

BLOQUE

-1.Carta del presidente

- 1. Carta del presidente
- 4.3, Gestion de Riesqos

MAPFRE TEPEYAC,S.A

- 2.1. Implantacién
- 2.1. Implantacion
- 2.1. Implantacion

- 2.1. Implantacién

MAPFRE TEPEYAC, S.A.

- 2.1. Implantacion

- 2.2. Principales
magpnitudes y evolucién
de los negocios

- 2.1. Implantacién

- 2.2. Principales
magnitudes y evolucién
de los negocios

- 5.1. Capital financiero

- 5.3.2. Nuestras cifras
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INDICADORES GRI G4

G4-10

G411

G4-12
G413

G4-14

G4-15

G4-16

a. Ndmero de empleados por contrato laboral y sexo.

b. Nimero de empleados fijos por tipo de contrato y sexo.

c. Tamario de la plantilla por empleados, trabajadores
externos y sexo.

d. Tamafio de la plantilla por regién y sexo.

e. Indique si una parte sustancial del trabajo de la
organizacién lo desempefian 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 (por ejemplo, las contrataciones estacionales
en la temporada turistica o en el sector agricola).

Porcentaje de empleados cubiertos por convenios colectivos.

Describa la cadena de suministro de la organizacién.

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; por ejemplo:

- cambios en la ubicacién de las operaciones, o en las propias
operaciones, tales como la inauguracion, el cierre o la
ampliacién de instalaciones

- cambios en la estructura del capital social y otras
operaciones de formacién, mantenimiento y alteracién de
capital (para las organizaciones del sector privado)

- cambios en la ubicacién de los proveedores, la estructura de
la cadena de suministro o la relacién con los proveedores, en
aspectos como la seleccién o la finalizacién de un contrato

Indique cémo aborda la organizacion, si procede, el principio
de precaucién.

Elabore una lista de las cartas, los principios u otras iniciativas
externas de cardcter econdmico, ambiental y social que la
organizacién suscribe o ha adoptado.

Elabore una lista con las asociaciones (por ejemplo, las

asociaciones industriales) y las organizaciones de promocién

nacional o internacional a las que la organizacién pertenece y

en las cuales:

- ostenta un cargo en el 6rgano de gobiemno

- participa en proyectos o comités

- realiza una aportacién de fondos notable, ademds de las
cuotas de membresa obligatorias

- considera que ser miembro es una decision estratégica

RESPUESTA / OMISIONES BLOQUE

- 5.3.2. Nuestras cifras

100% de la plantilla cubierta por - 6.1. Indice GRI

convenios colectivos.
- 5.2. Capital productivo

- 2. MAPFRE México

-4.1.Sistema de
gobierno
- 4.3 Gestion de riesgos

-4.2.2. Responsabilidad
Social

-4.2.2. Responsabilidad
Social

@ MAPFRE | MEXICO

PAGINA

60,62

NJA

55,56

34,42

37,39

37,39

INDICADORES GRI G4

Aspectos materiales y cobertura

G4-17

G4-18

G4-19

G4-20

G4-21

G4-22

G4-23

a. Elabore una lista de las entidades que figuran en los estados
financieros consolidados de la organizacion y otros
documentos equivalentes.

b. Sefiale si alguna de las entidades que figuran en los estados
financieros consolidados de la organizacién y otros
documentos equivalentes no figuran en la memoria.

a. Describa el proceso que se ha sequido para determinar el
Contenido de la memoriay la Cobertura de cada Aspecto.

b. Explique cémo ha aplicado la organizacién los Principios de
elaboracion de memorias para determinar el contenido de
la memoria.

Elabore una lista de los Aspectos materiales que se
identificaron durante el proceso de definicién del contenido
de la memoria.

Indique la Cobertura de cada Aspecto material dentro de la
organizacion.

Indique el limite de cada Aspecto material fuera de la
organizacion.

Describa las consecuencias de las reexpresiones de la
informacién de memorias anteriores y sus causas.

Sefiale todo cambio significativo en el alcance y la Cobertura
de cada Aspecto con respecto a memorias anteriores.

Participacién de grupos de interés

G4-24

G4-25

G4-26

G4-27

Elabore una lista de los grupos de interés vinculados a la
organizacion.

Indique en qué se basa la eleccion de los grupos de interés
con los que se trabaja.

Describa el enfoque de la organizacion sobre la Participacién
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 participacién de un grupo se realizé
especificamente en el proceso de elaboracion de la memoria.

Sefiale qué cuestiones y problemas clave han surgido a raiz de
la Participacién de los grupos de interés y describa la
evaluacién hecha por la organizacion, entre otros aspectos
mediante su memoria. Especifique qué grupos de interés
plantearon cada uno de los temas y problemas clave.

INFORME INTEGRADO 2016

RESPUESTA / OMISIONES BLOQUE

- 2.2. Principales
magpnitudes y evolucién
de los negocios

- 4.3. Gestion de riesgos

- 5.5. Capital Social y
Relacional

- 6. Bases de preparacién
Y presentacion

-5.5. Capital social y
relacional

- 5.5. Capital social y
relacional

- 5.5. Capital social y
relacional

- 6. Bases de preparacién
y presentacion del
informe

- 5.5. Capital social y
relacional

-3.1. Modelo de negocio
- 5.5. Capital Social y
relacional

- 5.5. Capital social y
relacional

- 5.5. Capital social y
relacional

- 5.5. Capital social y
relacional

Bases de preparacion / 5.6 Capital natural

PAGINA

18,20,
n3

87,88,
12,13

87,88

87,88,
n3

87,88,
13

12,113

87,113

24, 81,94

87,94

87,94

87,88

n7
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INDICADORES GRI G4

Perfil de la memoria

G4-28

G4-29

G4-30

G4-31

G4-32

G4-33

Gobierno

G4-34

G4-35

G4-36

G4-37

Periodo objeto de la memoria (por ejemplo, afio fiscal o afio
calendario).

Fecha de la dltima memoria (si procede).
Ciclo de presentacién de memorias (anual, bienal, etc.).

Facilite un punto de contacto para solventar las dudas que
puedan surgir sobre el contenido de la memoria.

a. Indique qué opcién «de conformidad» con la Guia ha
elegido la organizacién.

b. Facilite el Indice de GRI de la opcin elegida (véanse los
cuadros a continuacion).

¢ Facilite la referencia al Informe de Verificacién externa, silo
hubiere. GRI recomienda la verificacién externa, aunque no
es obligatoria para que la memoria sea «de conformidad»
conla Guia.

Describa la politica y las practicas vigentes de la organizacién
con respecto a la verificacion externa de la memoria.

Describa la estructura de gobierno de la organizacion, sin
olvidar los comités del 6rgano superior de gobierno. Indique
qué comités son responsables de la toma de decisiones sobre
cuestiones econdmicas, ambientales y sociales.

Describa el proceso mediante el cual el 6rgano superior de
gobierno delega su autoridad en la alta direccién y en
determinados empleados para cuestiones de indole
econémica, ambiental y social.

Indique si existen en la organizacién cargos ejecutivos o con
responsabilidad en cuestiones econémicas, 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 6rgano superior de gobierno con respecto a cuestiones
econémicas, ambientales y sociales. Si se delega dicha
consulta, sefiale a quién y describa los procesos de intercambio
de informacién con el 6rgano superior de gobierno.

RESPUESTA / OMISIONES BLOQUE

2016 - 61. Indice de
Contenido GRI

2015 - 61. Indice de
Contenido GRI

Anual. -6.1.Indice de
Contenido GRI

- Direccién ejecutiva de Recursos -61.Indice de
Humanos: Contenido GRI
ekassian@mapfre.com.mx

- Coordinacion de desarrollo
organizacional:
rmagdaleno@mapfre.com.mx

Basica. - 6.1, Indice e
Contenido GRI

- 1. Carta del Presidente

- 6. Preparacién

-4..Sistema de
gobierno

Si.

-5.5. Capital social y
relacional
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PAGINA

NJA

NJA

NJA

13

13

6,112,113

34

87

INDICADORES GRI G4

G4-38

G4-39

G4-40

G4-41

G4-43

G4-45

G4-46

G4-47

G4-48

Describa la composicién del 6rgano superior de gobierno y de
sus comités.

Indique si la persona que preside el 6rgano superior de
gobierno ocupa también un puesto ejecutivo. De ser asf,
describa sus funciones ejecutivas y las razones de esta
disposicion.

Describa los procesos de nombramiento y seleccién del

6rgano superior de gobierno y sus comités, asf como los

criterios en los que se basa el nombramiento y la seleccion de

los miembros del primero; entre otros:

- si se tiene en cuenta la diversidad, y de qué modo

- si se tiene en cuenta la independencia, y de qué modo

- si se tienen en cuenta, y de qué modo, los conocimientos
especializados y la experiencia en los smbitos econémico,
ambiental y social

- si estdn involucrados los grupos de interés (entre ellos, los
accionistas), y de qué modo

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.

Sefiale qué medidas se han tomado para desarrollar y mejorar
el conocimiento colectivo del 6rgano superior de gobierno
con relacion a los asuntos econémicos, ambientales y sociales.

a. Describa la funcién del érgano superior de gobierno en la
identificacién y gestion de los impactos, los riesgos y las
oportunidades de cardcter econémico, ambiental y social.
Sefiale también cual es el papel del 6rgano superior de
gobierno en la aplicacién de los procesos de diligencia
debida.

b. Indique si se efectdian consultas a los grupos de interés para
utilizar en el trabajo del 6rgano superior de gobierno en la
identificacién y gestion de los impactos, los riesgos y las
oportunidades de caracter econémico, ambiental y social.

Describa la funcion del 6rgano superior de gobiemno en el
andlisis de la eficacia de los procesos de gestién del riesgo de
la organizacién en lo referente a los asuntos econémicos,
ambientales y sociales.

Indique con qué frecuencia analiza el 6rgano superior de
gobierno los impactos, los riesgos y las oportunidades de
cardcter econémico, ambiental y social.

Indique cudl es el comité o el cargo de mayor importancia que
revisa y aprueba la memoria de sostenibilidad de la
organizacién y se asequra de que todos los Aspectos
materiales queden reflejados.

INFORME INTEGRADO 2016

RESPUESTA / OMISIONES

Comisién Directiva.

BLOQUE

- 411, Sistema de
gobierno

- 411, Sistema de
gobierno

- 41, Sistema de
gobierno

- 4..Sistema de
gobierno

- 4..Sistema de
gobierno

-4.31. Analisis de
Riesgos

-43.2. Control de
riesgos

-431. Analisis de
Riesgos

-431. Analisis de
Riesgos

Bases de preparacion / 5.6 Capital natural

PAGINA

34

34

34

34,36

34,36

44,45

44

44

19
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INDICADORES GRI G4

G4-51  a. Describa las politicas retributivas para el 6rgano superior de

gobierno y la alta direccién.

b. Relacione los criterios relativos al desempefio que afectan a
la politica retributiva con los objetivos econémicos,
ambientales y sociales del 6rgano superior de gobierno y la
alta direccion.”

(G4-52  Describa los procesos para determinar la remuneracién.
Indique si se recurre a consultores para determinar la
remuneracion y si estos son independientes de la direccién.
Sefiale cualquier otro tipo de relacién que dichos consultores
en materia de retribucion puedan tener con la organizacién.

RESPUESTA / OMISIONES

BLOQUE PAGINA

- 41, Sistema de 34,35
gobierno

- 41, Sistema de 34,35
gobierno

Etica e integridad

G4-56  Describa los valores, los principios, los estandares y las
normas de la organizacicn, tales como codigos de conducta o
cdigos éticos.

G4-57  Describa los mecanismos internos y externos de
asesoramiento en pro de una conducta ética y Iicita, y para los
asuntos relacionados con la integridad de la organizacicn,
tales como lineas telefnicas de ayuda o asesoramiento.

(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 organizacion, tales como la notificacién
escalonada a los mandos directivos, los mecanismos de
denuncia de irreqularidades o las lineas telefénicas de ayuda.

120

En caso de descubrir conductas poco
éticas o ilicitas, cualquier colaborador
de MAPFRE México tiene acceso a
dos canales de denuncia,
dependiendo del tipo de conducta
del que se trate:

- El Canal de Consultas y Denuncias
Eticas (www.mapfre.com/Ftica),
permite que cualquier empleado que
tenga dudas sobre la aplicacién del
Cédigo, o que observe una situacién
que pudiera suponer un
incumplimiento o vulneracién de
cualquiera de los principios y normas
éticas o de conducta establecidas en
el mismo, pueda comunicarlo al
Comité de Etica, de forma
confidencial y con total garantia.

- El Canal de Denuncias Financieras
y Contables (www.mapfre.com/
CDF) permite alos empleados del
Grupo comunicar al Comité de
Auditoria de MAPFRE S.A., de
forma confidencial, las
ireqularidades financieras y
contables de potencial trascendencia
que adviertan en el seno de la
empresa.

-3.1.Modelo de negocio 24

-4.21.Etica 37
-421.Etica 37
-6..Indice GRI

@ MAPFRE | MEXICO

Contenidos Basicos Especificos

RESPUESTA / OMISIONES BLOQUE PAGINA

INDICADORES GRI G4
ECONOMIA

Desempefio econémico

- 2.2 Principales 18,52,
magnitudes 53,87,94
- 5.1. Capital financiero
-5.5. Capital social y
relacional

G4-EC1 Valor econémico directo generado y distribuido.

G4-EC2 Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades - 43 Gestion deriesgos 42

para las actividades de la organizacién debido al cambio
climatico.

MEDIO AMBIENTE

Materiales

G4-EN1 Materiales por peso o volumen. - 5.6. capital natural 101,104

G4-EN2  Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales - 5.6. capital natural 101,105

reciclados.

Energia

G4-EN3 Consumo energético interno. - 5.6. capital natural 101,108

G4-EN4 Consumo energético externo. - 5.6. capital natural 101

G4-ENS Intensidad energética. - 5.6. capital natural 101

G4-EN6 Reduccion del consumo energético. - 5.6. capital natural 101,108

G4-EN7  Reducciones de los requisitos energéticos de los productos y 101
servicios.

Agqua

G4-EN8  Captacion total de agua segun la fuente. - 5.6. capital natural 101,107

G4-EN9 Fuentes de agua que han sido afectadas significativamente por ~ Por el tipo de operacién de -6.1.Indice GRI N/A
la captacién de agua. MAPFRE México, no afectamos
significativamente las fuentes de

agua.

INFORME INTEGRADO 2016 Bases de preparacion / 5.6 Capital natural 121



INDICADORES GRI G4

G4-ENT0O  Porcentaje y volumen total de agua reciclada y reutilizada.

RESPUESTA / OMISIONES BLOQUE PAGINA

- 5.6. capital natural 101

Biodiversidad

G4-ENT1  Instalaciones operativas propias, arrendadas, gestionadas que ~ Ninguna. - 6. Indice GRI N/A
sean adyacentes, contengan o estén ubicadas en dreas
protegidas y dreas no protegidas de gran valor para la
biodiversidad.

G4-EN12  Descripcién de los impactos més significativos en la MAPFRE México no impacta la -6.1.Indice GRI N/A

biodiversidad de dreas protegidas o dreas de alto valor en
términos de diversidad biolégica no protegidas que se derivan
de las actividades, los productos y los servicios.

biodiversidad de dreas protegidas
ni de alto valor biolégico.

(G4-ENT3  Habitats protegidos o restaurados.

- 5.6. capital natural 101,110

G4-EN14  Ndmero de especies incluidas en la Lista Roja de la UICN y en
listados nacionales de conservacién cuyos habitats se
encuentran en areas afectadas por las operaciones, segin el
nivel de peligro de extincion de la especie.

Emisiones

G4-EN15  Emisiones directas de gases de efecto invernadero
(Alcance ).

Por la naturaleza del negocioysu - 6.1. Indice GRI NJA
operacion, no se generan
afectaciones.

- 5.6. capital natural 101,109

(G4-EN16  Emisiones indirectas de gases de efecto invernadero al generar

energia (Alcance 2).

- 5.6. capital natural 101,109

(G4-ENT7  Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero
(Alcance 3).

No aplica. N/A

G4-EN18  Intensidad de las emisiones de gases de efecto invernadero.

- 5.6. capital natural 101,109

G4-ENT19  Reduccién de las emisiones de gases de efecto invernadero.

- 5.6. capital natural 101,109

(G4-EN20  Emisiones de sustancias que agotan el ozono.

No aplica. NJA

G4-EN21  NOx, SOxy otras emisiones atmosféricas significativas.

Efluentes y residuos

(G4-EN22  Vertimiento total de aguas, segdn su naturaleza y destino.

No aplica. N/A

- 5.6. capital natural 101,107

(G4-EN23  Peso total de residuos gestionados, segtin tipo y método de
tratamiento.

- 5.6. capital natural 101,105

(G4-EN24  Namero total y volumen de los derrames accidentales mas
significativos.

En 2016 no se presentaron casos - 6.1. Indice GRI NJA
de derrames.

122
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INDICADORES GRI G4 RESPUESTA / OMISIONES BLOQUE PAGINA
G4-EN25  Peso delos residuos transportados, importados, exportadoso ~ No aplica. -6.1.Indice GRI N/A
tratados que se consideran peligrosos en virtud de los anexos |,
II,1'Y VIl del Convenio de Basilea2 y porcentaje de residuos
transportados internacionalmente.
G4-EN26  Identificacion, tamaio, estado de proteccién y valor de No aplica. -6.1.Indice GRI N/A

biodiversidad de los masas de aguay los habitats relacionados
afectados significativamente por vertidos y escorrentia
procedentes de la organizacién.

Productos y servicios

G4-EN27  Mitigacién del impacto ambiental de los productos y servicios. - 5.6. capital natural 101,103

G4-EN28  Porcentaje de productos vendidos, y sus materiales de No aplica ya que MAPFRE - 6.1. Indice GRI N/A
embalaje, que se recuperan al final de su vida til, desglosado ~ México no utiliza embalaje.
por categoria.

Cumplimiento regulatorio

G4-EN29  Valor monetario de las multas significativas y ndmero de %0 -6.1.Indice GRI N/A
sanciones no monetarias por incumplimiento de la legislacion y
la normativa ambiental.

Transporte

G4-EN30O  Impactos ambientales significativos del transporte de - 5.6. capital natural 101,108
productos y otros bienes y materiales utilizados para las
actividades de la organizacién, asi como del transporte de
personal.

General

G4-EN31  Desglose de los gastos e inversiones para la proteccién del - 5.6. capital natural 101,103
medio ambiente.

Evaluacién ambiental de los proveedores

(G4-ENZ%2  Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en - 5.2. Capital productivo 55,57

funcién de criterios ambientales.

INFORME INTEGRADO 2016

G4-EN33  Impactos ambientales negativos significativos, reales y
potenciales, en la cadena de suministro y medidas al respecto.

Bases de preparacion / 5.6 Capital natural 123
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INDICADORES GRI G4

Mecanismo de reclamacién en materia ambiental

(G4-EN34  Ndmero de reclamaciones ambientales que se han presentado, 0 -6.1.Indice GRI N/A
abordado y resuelto mediante mecanismos formales de
reclamacion.

DESEMPENO SOCIAL. PRACTCAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO

Empleo

G4-LA1 Ndmero total y tasa de contrataciones y rotacion media de -5.3.2.Nuestras cifras 60, 62

empleados, desglosados por grupo etario, sexo y regién.

INDICADORES GRI G4

G4-LAT0  Programas de gestion de habilidades y formacién continua que

fomentan la empleabilidad de los trabajadores y les ayudan a
gestionar el final de sus carreras profesionales.

RESPUESTA / OMISIONES BLOQUE PAGINA

-5.3.3 Gestiony 60, 64,
desarrollo del talento 69

G4-LAN Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares
del desempefio y de desarrollo profesional, desglosado por
sexo y por categorfa profesional.

Diversidad e igualdad de oportunidades

G4-.A12  Composicin de los 6rganos de gobierno y desglose de la

-5.3.3Gestiony 60, 64,
desarrollo del talento 68

Parcial, no tenemos la -532 Nuestrascifras ~ 62,73,74

G4-LA2 Prestaciones sociales para los empleados con jornada Todos los colaboradores reciben - 6.1. Indice GRI 60,75
completa, que no se ofrecen alos empleados temporalesode  las mismas prestaciones atin
media jornada, desglosado por ubicaciones significativas de traténdose de un contrato
actividad. eventual.

G4-LA3 Niveles de reincorporacion al trabajo y de retencién tras la baja -5.34.Diversidad e 60,73,74
por maternidad o paternidad, desglosados por sexo. iqualdad de

Salud y seguridad en el trabajo

oportunidades

G4-LAS Porcentaje de trabajadores que esta representado en comités ~ 100% -6..Indice GRI NJA
formales de sequridad y salud conjuntos para direccién y
empleados, establecidos para ayudar a controlar y asesorar
sobre programas de sequridad y salud laboral.

G4-LA6 Tipo y tasa de lesiones, enfermedades profesionales, dias -5.3.5.Saludy 60,76
perdidos, absentismo y ndmero de victimas mortales Seguridad en el
relacionadas con el trabajo por region y por sexo. trabajo

G4-LA7 Trabajadores cuya profesion tiene una incidencia o un riesgo Nuestros colaboradores no -6.1.Indice GRI NJA

elevados de enfermedad.

realizan actividades con una
incidencia o riesgo elevado de
enfermedad.

G4-LAS Asuntos de salud y sequridad cubiertos en acuerdos formales
con sindicatos.

Capacitacién y educacién

G4-LA9 Promedio de horas de capacitacién anuales por empleado, Parcial, no tenemos el promedio - 5.3.3 Gestiony 60, 64,
desglosado por sexo y por categoria laboral. desglosado por sexo ni las horas desarrollo del talento 69
por empleado.

plantilla por categoria profesional y sexo, edad, pertenenciaa ~ composicion de los 6rganos de - 534.Diversidad e
minorias y otros indicadores de diversidad. gobierno pero se encuentra en igualdad de
www.mapfremexico.com.mx en oportunidad
MAPFRE México, Quienes
Somos.

Igualdad de retribucién entre mujeres y hombres

G4-1LAT3  Relacién entre el salario base de los hombres con respecto al -5.34.Diversidad e 73,75
de las mujeres, desglosado por ubicaciones significativas de igualdad de
actividad. oportunidades

Evaluacién de las practicas laborales de los proveedores

- orcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en o -5.2. Capital productivo ,
G4-LA14 P d d 72% 5.2. Capital prod 55,57

funcién de criterios relativos a las practicas laborales.

DESEMPENO SOCIAL. DERECHOS HUMANOS

Inversién

G4-HR1 Nimero y porcentaje de contratos y acuerdos de inversién -6.1.Indice GRI N/A
significativos que incluyen clausulas de derechos humanos o
que han sido objeto de analisis en materia de derechos
humanos.

G4-HR2 Horas de formacin de los empleados sobre politicas y -5.3.3. Gestiény 64,99
procedimientos relacionados con aquellos aspectos de los desarrollo del talento
derechos humanos relevantes para sus actividades, incluido el - 5.5. Capital Social
porcentaje de empleados capacitados. - 6. Indice GRI"

No discriminacién

G4-HR3  Numero de casos de discriminacion y medidas correctivas No hubo incidentes de - 6.1.Indice GRI N/A
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adoptadas.

INFORME INTEGRADO 2016

discriminacién este afio
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INDICADORES GRI G4 RESPUESTA / OMISIONES BLOQUE PAGINA

Libertad de asociacién y negociacién colectiva

(G4-HR4  Identificacion de centros y proveedores en los que la libertad - 5.2. Capital productivo 55
de asociacién y el derecho de acogerse a convenios colectivos
pueden infringirse o estar amenazados, y medidas adoptadas
para defender estos derechos.

Trabajo infantil

G4-HRS Identificacién de centros y proveedores con un riesgo No se presentaron casos de -6.1.Indice GRI NJA
significativo de casos de explotacién infantil, y medidas trabajo infantil.
adoptadas para contribuir a la abolicion de la explotacién
infantil.

Trabajo forzoso

G4-HR6  Centros y proveedores significativos con un riesqo significativo ~ No se presentaron casos de -6..Indice GRI N/A
de ser origen de episodios de trabajo forzoso, y medidas trabajo forzoso.
adoptadas para contribuir a la eliminacién de todas las formas
de trabajo forzoso.

Medidas de seguridad

G4-HR7 Porcentaje del personal de sequridad que ha recibido -6.1.Indice GRI N/A
capacitacion sobre las politicas o los procedimientos de la
organizacién en materia de derechos humanos relevantes para
las operaciones.

Derechos de la poblacién indigena

(G4-HR8  Namero de casos de violacion de los derechos de los pueblos  No se presentaron casos de - 61.Indice GRI N/A
indigenas y medidas adoptadas. violacion a los derechos de los
pueblos indigenas.

Evaluacién
G4-HR9  Ndmeroy porcentaje de centros que han sido objeto de Parcial, no hay porcentaje - 5.5. Capital social y 87,99
exdmenes o evaluaciones de impactos en materia de derechos  correspondiente, solo se habla de relacional
humanos. la iniciativa en proceso.
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Evaluacién de los proveedores en materia de derechos humanos

G4-HRT0O  Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en Parcial, se evaluaron conbaseen - 5.2. Capital productivo 55,57
funcién de criterios relativos a los derechos humanos. sus practicas laborales.

G4-HRT11  Impactos negativos significativos en materia de derechos
humanos, reales y potenciales, en la cadena de suministro y
medidas adoptadas.

Mecanismos de reclamacién en materia de derechos humanos

G4-HR12  Namero de reclamaciones sobre derechos humanos que sehan  No hemos tenido ninguno a la -5.5. Capital social y 87
presentado, abordado y resuelto mediante mecanismos fecha de corte de este informe. relacional
formales de reclamacion. - 6.1. Indice GRI

DESEMPENO SOCIAL. SOCIEDAD

Lucha contra la corrupcién

G4-SO4  Politicas y procedimientos de comunicacién y capacitacion -4.2.. Etica 37
sobre la lucha contra la corrupcién.
G4-SO5  Casos confirmados de corrupcién y medidas adoptadas. Durante 2016 no se presentaron - 6.1. Indice GRI N/A
€asos.

Politica Pablica

G4-SO6  Valor de las contribuciones politicas, por pais y destinatario. No aplica. N/A

Practicas de competencia desleal

G4-SO7 Ndmero de procedimientos legales por causas relacionadas No aplica. -6.1.Indice GRI N/A
con précticas monopolisticas y contra la libre competencia, y
sus resultados.

Cumplimiento regulatorio

G4-SO8  Valor monetario de las multas significativas y ndmero de No se tuvieron multas durante el
sanciones no monetarias por incumplimiento de la legislaciony  periodo reportado.
la normativa.
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INDICADORES GRI G4

RESPUESTA / OMISIONES BLOQUE PAGINA

Evaluacién de la repercusién social de los proveedores

G4-SO9 Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en 0 - 6.1. Indice GRI N/A
funcion de criterios relacionados con la repercusion social.

G4-SOT10  Impactos sociales negativos significativos, reales y potenciales, 0 -6.1.Indice GRI N/A
en la cadena de suministro y medidas adoptadas.

Mecanismos de reclamacién por impacto social

G4-SOT11  Ndmero de reclamaciones sobre impactos sociales que sehan 0 -6.1. Indice GR NJA
presentado, abordado y resuelto mediante mecanismos
formales de reclamacion.

DESEMPENO SOCIAL. RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS

Salud y seguridad de los clientes

G4-PR1 Porcentaje de categorias de productos y servicios significativos ~ No aplica. - 6..Indice GRI N/A
cuyos impactos en materia de salud y sequridad se han
evaluado para promover mejoras.

G4-PR2 Namero de incidentes derivados del incumplimiento de la Por la naturaleza del negocio,no - 6.1. [ndice GRI NJA
normativa o de los cdigos voluntarios relativos a los impactos  aplica.
de los productos y servicios en la salud y la sequridad durante
su ciclo de vida, desglosados en funcién del tipo de resultado
de dichos incidentes.

Etiquetado de los productos y servicios

G4-PR3 Tipo de informacién que requieren los procedimientos de la No aplica. -6..Indice GRI NJA
organizacién relativos a la informacion y el etiquetado de sus
productos y servicios, y porcentaje de categorfas de productos
y servicios significativos que estan sujetas a tales requisitos.

G4-PR4 Namero de incumplimientos de la requlacion y de los cédigos ~ No aplica.
voluntarios relativos a la informacién y al etiquetado de los
productos y servicios, desglosados en funcién del tipo de
resultado de dichos incidentes.

G4-PR5 Resultados de las encuestas para medir la satisfaccion de los
clientes.

- 5.2. Capital productivo 55,59
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INDICADORES GRI G4

Comunicaciones de Mercadotecnia

(G4-PR6  Ventade productos prohibidos o en litigio.

RESPUESTA / OMISIONES BLOQUE PAGINA

No aplica. N/A

G4-PR7 Nimero de casos de incumplimiento de las normativas y los
c6digos voluntarios relativos a las comunicaciones de
mercadotecnia, entre otras la publicidad, la promocin y el
patrocinio, distribuidos en funcién del tipo de resultado de
dichos incidentes.

Privacidad de los clientes

G4-PR8 Niimero de reclamaciones fundamentadas sobre la violacién
de la privacidad y la fuga de datos de los clientes.

Cumplimiento regulatorio

G4-PR9 Valor monetario de las multas significativas fruto del

incumplimiento de la normativa en relacién con el suministro y

el uso de productos y servicios.

Durante 2016 no se presentaron - 6.1. Indice GRI N/A
casos de incumplimiento.

Durante 2016 no se presentaron - 6.1. Indice GRI N/A
reclamaciones relativas a la fuga

de datos y violacion de la

privacidad.

Durante 2016 no se presentaron - 6.1. Indice GRI N/A
multas significativas.

DESEMPENO SOCIAL. RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS

Impacto de productos y servicios

G4-FS1 Politicas con componentes especificos sociales y ambientales
aplicados a las lineas de negocio.

- 54. Capital intelectual ~ 82,84

G4-FS2 Procedimientos para evaluar y proteger las lineas de negocio -43 Gestion deriesgos 42,44
en cuanto a riesgos ambientales y sociales. - 4.3 Analisis de
riesgos
G4-FS3 Procesos para monitorizar laimplementacién y el - Eticay 37
cumplimiento de los requerimientos ambientales y sociales Responsabilidad
incluidos en acuerdos y transacciones con clientes. Social
G4-FS4 Procesos para mejorar la competencia de la plantilla a la hora -5.3.3. Gestiény 64,69

de implementar las politicas y procedimientos sociales y
ambientales aplicables a las lineas de negocio.

desarrollo del talento

G4-FS5 Interacciones con clientes, inversores y socios en cuanto a los
riesgos y oportunidades en temas sociales y de medio
ambiente.

INFORME INTEGRADO 2016

- 5.5. Capital social y 87,100
relacional
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INDICADORES GRI G4 RESPUESTA / OMISIONES BLOQUE

Cartera de producto

G4-FS6 Desglose de la cartera para cada linea de negocio, por regién - 2.2. Principales
especifica, tamafio y sector. magnitudes

G4-FS7 Valor monetario de los productos y servicios disefiados para - 2.2. Principales
ofrecer un beneficio social especifico por cada linea de negocio magnitudes

desglosado por objetivos.

Auditorfa

G4-FS9 Valor monetario de los productos y servicios disefiados para No aplica.
ofrecer un beneficio medioambiental especifico por cada linea
de negocio desglosado por objetivos.

Gestién activa de la propiedad

G4-FS10  Coberturay frecuencia de las auditorfas para evaluar la - 5.6. Capital natural
implementacién de las politicas ambientales y sociales y los
procedimientos de evaluacion de riesgos.

G4-FS11 Porcentaje y niimero de compaiiias en la cartera con las que se  No aplica.
ha interactuado en asuntos sociales o medioambientales.

(G4-FS12  Porcentaje de activos sujetos a andlisis positivo o negativo No aplica.
social 0 ambiental.

Comunidad

G4-FS13 Politicas de voto aplicadas relativas a asuntos sociales o No aplica. -6.1. Indice GR
ambientales para entidades sobre las cuales la organizacion
tiene derecho a voto o asesor en el voto.

(G4-FS14  Accesibilidad en zonas de baja densidad de poblacion o lugares - 5.2. Capital productivo
desfavorecidos.

Salud y sequridad del cliente

G4-FS15  Iniciativas para mejorar el acceso de los colectivos - 5.4. Capital intelectual
desfavorecidos a los servicios financieros.
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Informe de verificacién externa

KPMG.

KPMG Asesores, S.L.
P°. de la Castellana, 259 C
28046 Madrid

Informe de Revision Independiente para la Direccion de MAPFRE, S.A.

De acuerdo con nuestra carta de encargo, hemos revisado la informacion no financiera
contenida en el Informe Anual de Responsabilidad Social Corporativa de MAPFRE, S.A.
(en adelante MAPFRE) del ejercicio cerrado a 31 de diciembre de 2016 (en adelante,
“el Informe”) correspondiente a los indicadores de Argentina, Brasil, Colombia, Espafia,
Estados Unidos de América, México, Peru, Puerto Rico y Turquia, que se detallan en el
Anexo a este informe y que, en su caso, pueden incluirse en los Informes locales
equivalentes de MAPRE en estos paises.

Responsabilidades de la Direccién

La Direccion de MAPFRE es responsable de la preparacion y presentacion del Informe
de conformidad con la Guia para la elaboracion de Memorias de Sostenibilidad y el
Suplemento Sectorial de Servicios Financieros de Global Reporting Initiative, version 4.0
(G4), segun lo detallado en el punto G4-32 del Indice de contenidos GRI del Informe y
siguiendo los criterios de Materiality Disclosure Service, habiendo obtenido,
confirmacion de Global Reporting Initiative sobre la correcta aplicacion de los mismos.
La Direccion también es responsable de la informacion y las afirmaciones contenidas en
el mismo; de la determinacién de los objetivos de MAPFRE en lo referente a la seleccién
y presentacién de informacion sobre el desempefio en materia de desarrollo sostenible,
incluyendo la identificacion de los grupos de interés y de los asuntos materiales; y del
establecimiento y mantenimiento de los sistemas de control y gestion del desempefio
de los que se obtiene la informacion.

Estas responsabilidades incluyen el establecimiento de los controles que la direccion
considere necesarios para permitir que la preparacién de los indicadores con un nivel
de aseguramiento limitado esté libre de errores materiales debidos a fraude o errores.

Nuestra responsabilidad

Nuestra responsabilidad es llevar a cabo una revisién limitada de los indicadores
incluidos en el alcance del encargo y expresar una conclusion basada en el trabajo
realizado. Hemos llevado a cabo nuestro trabajo de conformidad con la Norma ISAE
3000 (Revisada), Assurance Engagements other than Audits or Reviews of Historical
Financial Information, con la Norma ISAE 3410, Assurance Engagements on
Greenhouse Gas Statements, emitidas por el International Auditing and Assurance
Standard Board (IAASB) y con la Guia de Actuacién sobre trabajos de revision de
Informes de Responsabilidad Corporativa emitida por el Instituto de Censores Jurados
de Cuentas de Espafia (ICJCE). Estas normas exigen que planifiquemos y realicemos
nuestro trabajo de forma que obtengamos una seguridad limitada sobre si el Informe
esta exento de errores materiales.

KPMG Asesores S L., sociedad espafiola de responsabilidad limitada y Reg. Mer Madrid, T. 14.972, F. 63,
firma miembro de la red KPMG de firmas independientes afiliadas a Sec. 8, H. M -249.480, Inscrip. 1.2
KPMG Ce (‘KPMG "), sociedad suiza.. N.I.F. B-82498650
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KPMG aplica la norma ISQC1 (International Standard on Quality Control 1) y de
conformidad con la misma mantiene un sistema integral de control de calidad que
incluye politicas y procedimientos documentados en relacion al cumplimiento de los
requerimientos éticos, estandares profesionales y requerimientos legales y regulatorios
aplicables.

Hemos cumplido con los requerimientos de independencia y otros requerimientos éticos
del Code of Ethics for Professional Accountants emitido por el International Ethics
Standards Board for Accountants, el cual esta basado en los principios fundamentales
de integridad, objetividad, competencia y diligencia profesionales, confidencialidad y
comportamiento profesional.

Revision limitada sobre indicadores con nivel de aseguramiento limitado

Nuestro trabajo de revision limitada se ha llevado a cabo mediante entrevistas con la
Direccion y las personas encargadas de la preparacion de la informacion incluida en el
Informe, y la aplicaciéon de procedimientos analiticos y otros dirigidos a recopilar
evidencias, como:

e Lacomprobacion de los procesos que dispone MAPFRE para determinar cuales son
los aspectos materiales, asi como la participacion de los grupos de interés en los
mismos.

e La comprobacion, a través de entrevistas con la Direccion y con otros empleados
relevantes, tanto a nivel de grupo como a nivel de las unidades de negocio
seleccionadas, de la existencia de una estrategia y politicas de sostenibilidad y
Responsabilidad Corporativa para atender a los asuntos materiales, y su
implantacién a todos los niveles de MAPFRE.

e La evaluacion de la consistencia de la descripcion de la aplicacion de las politicas y
la estrategia en materia de sostenibilidad, gobierno, ética e integridad de MAPFRE.

e El andlisis de riesgos, incluyendo busqueda en medios para identificar asuntos
materiales durante el ejercicio cubierto por el Informe.

e La revision de la consistencia de la informacion que responde a los Contenidos
Basicos Generales con los sistemas o documentacion interna.

e El andlisis de los procesos de recopilacién y de control interno de los datos
cuantitativos reflejados en el Informe, en cuanto a la fiabilidad de la informacién,
utilizando procedimientos analiticos y pruebas de revisiéon en base a muestreos.

e La revision de la aplicacion de los requerimientos establecidos en la Guia para la
elaboracion de Memorias de Sostenibilidad G4 de Global Reporting Initiative para la
preparacion de informes segun la opcidon de conformidad exhaustiva.

e La lectura de la informacion incluida en el Informe para determinar si esta en linea
con nuestro conocimiento general y experiencia, en relacién con el desempefio en
sostenibilidad de MAPFRE.
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e El contraste de la informacion financiera reflejada en el Informe con la incluida en
las cuentas anuales de MAPFRE, auditadas por terceros independientes.

Nuestro equipo multidisciplinar ha incluido especialistas, y en el desempefio social,
ambiental y econémico de la empresa.

Los procedimientos llevados a cabo en un encargo de aseguramiento limitado varian en
naturaleza y tiempo empleado, siendo menos extensos que los de un encargo de
revision razonable. Consecuentemente, el nivel de aseguramiento obtenido en un
trabajo de revision limitado es inferior al de uno de revisién razonable. El presente
informe en ningun caso puede entenderse como un informe de auditoria.

Conclusiones

Nuestra conclusion se basa en, y esta sujeta a, los aspectos indicados en este Informe
de Revision Independiente. Consideramos que la evidencia que hemos obtenido
proporciona una base suficiente y adecuada para nuestras conclusiones.

En base a los procedimientos de revision limitada realizados y a la evidencia obtenida,
tal y como se describe anteriormente, no se ha puesto de manifiesto ningiin aspecto que
nos haga creer el Informe Anual de Responsabilidad Social Corporativa de MAPFRE,
S.A. del ejercicio cerrado a 31 de diciembre de 2016 no haya sido preparado, en todos
los aspectos significativos, de acuerdo con la Guia para la elaboracion de Memorias de
Sostenibilidad y el Suplemento Sectorial de Servicios Financieros de Global Reporting
Initiative, version 4.0 (G4), segun lo detallado en el punto G4-32 del indice de contenidos
GRI del Informe, lo que incluye la fiabilidad de los datos, la adecuacién de la informacién
presentada y la ausencia de desviaciones y omisiones significativas.

En otro documento proporcionaremos a la Direccién de MAPFRE un informe interno que
contiene todos nuestros hallazgos y areas de mejora.

Proposito de nuestro informe

De conformidad con los términos y condiciones de nuestra carta de encargo, este
Informe de Revision Independiente se ha preparado en relacién con el Informe Anual de
Responsabilidad Social Corporativa 2016 de MAPFRE que engloba los indicadores de
Argentina, Brasil, Colombia, Espafia, Estados Unidos de América, México, Peru, Puerto
Rico y Turquia, que se detallan en el Anexo a este informe y que, en su caso, pueden
incluirse en los Informes locales equivalentes de MAPRE en estos paises. Por tanto, no
tiene ningun otro propdsito ni puede ser usado en otro contexto.

KPMG Asesores, S.L.

/\ 5 .
José Luis Blasco V4zquez

7 de marzo de 2017
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INDICADORES DE MEXICO
Indicadores de desempefio ECONOMICO Indicadores de desempefio SOCIAL Indicadores de desempefio SOCIAL (cont.)

Ga-EC1 | |Précticas laborales y trabajo digno Sociedad
G4-EC2 GA4-LA1 G4-501
Desempefio econémico — ———— |comunidades locales —
Gaec3 | |empleo Ga-A2 Ga-s02
Ga-Eca Ga-1A3 64-503
G4-ECS Rélac'f’f‘es conlos trabajadores y la G4-LA4 Lucha contra la corrupcién G4-504
) |Direccién
Presencia en el mercado
G4-EC6 GA4-LAS G4-505
Practicas de adquisicion Ga-£CO Ga-1A6 | [Politica publica G4-506
Seguridad y Salud en el trabajo
Indicadores de desempefio AMBIENTAL Ga-LA7 | [Précticas de competencia desleal G4-507
G4-EN1 GA4-LA8 Cumplimiento regulatorio G4-508
Materiales
GA4-EN2 GA4-LA9 . . N G4-509
dela social de
I
Ga-EN3 | |Capacitacion y educacién Ga-Latg | |\os proveedores 64-5010
cetne atats | |Mecismos de reclamacion por casont
impacto social
Energia GA4-ENS Diversidad e igualdad de G4-1A12 | |Responsabilidad sobre Productos
Jgualdad de retribucion entre mujeres
CHENG hombres GHAL3 | | Etiquetado delos productos y Ga-PR4
servicios
Ga-EN7 Ga-LA14 G4-PRS
delas prcticas laborales
Agua G4-EN8 GA4-LA15 Comunicaciones de mercadotecnica G4-PR7

Gagniy | |Mecanismos e reclamacin sobrelas | )0 16 | fpriyacidad de los clientes G4-PR8
practicas laborales

G4-EN12 Derechos Humanos Cumplimiento regulatorio G4-PR9

Biodiversidad Indicadores del suplemento GRI

G4-EN13 Inversién G4-HR2 del SECTOR FINANCIERO

G4-EN14 No disccriminacion G4-HR3 G4-FS1
Gagngs | |Ubertad deasociacion y negociacion Sarra caFs2

colectiva
G4-EN16 | [Trabajo infantil G4-HRs | |impacto de productos y servicios Ga-FS3
Emisiones. G4-EN17 Trabajo forzoso G4-HR6 G4-Fs4 —

G4-EN18 Medidas de seguridad G4-HR7 G4-FS5
G4-EN19 Evaluacién G4-HR9 G4-FS6

n
Impacto de productos y servicios - f—
GAEN23 | (e aiuacin delos proveedores en GAHRI0 | | tera de producto Ga-Fs7 n

Materia de Derechos Humanos p—
Efluentes y residuos G4-EN24 G4-HR11 G4-Fs8

Y P —— T
G4-EN26 ecanismos de reciamacion en G4-HR12 | [cartera de producto - Auditoria G4-Fs9
materia de Derechos Humanos

Productos y servicios GA-EN27 G4-FS10
Gestion activa de la propiedad
Cumplimiento regulatorio G4-EN29 Ga4-FS11
Transporte G4-EN30 G4-FS13
Comunidad
General GA4-EN31 G4-FS14
- caEn2 Comunidad - Salud y Seguridad del SaEsis
Evaluacién ambiental de los Cliente
proveedores - p—
G4-EN33 Comunicaciones de marketing G4-FS16
Mecanismos de reclamacion caen

ambiental

Disefio y maquetacién:
Promotora ACCSE, S.A. de CV.

= www.accionsocialempresarial.com
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En MAPFRE México tenemos el compromiso firme de
avanzar hacia los mas altos estandares de transparenciay
buen gobierno de las empresas y trabajamos para hacerlo
posible. Esta es larazon por la cual, dando un paso mas,
este aiio ponemos a su disposicion el primer Informe
Integrado de MAPFRE México, que hemos realizado
siguiendo las directrices del Marco Internacional de
Reporte Integrado (ITRC).
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