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Hace més de quince afios que MAPFRE asumié pablicamen-
te el compromiso de ser una empresa socialmente respon-
sable y comprometida con el entorno y con las sociedades
donde estaba presente. En este tiempo, hemos ido desarro-
llando diferentes acciones para cumplirlo, primero desde un
planteamiento centrado en ofrecer retornos a la sociedad
para, con los afios, ir evolucionando hacia un nuevo modelo
més colaborativo, que plantea la creacién de valor compartido
con nuestros Grupos de Interés y con una filosofia transversal
de negocio sostenible.

La estrategia de Crecimiento Rentable 2016-2018 que rige

la compafiia en la actualidad, y cuyo acierto se ve claramente
en los resultados de MAPFRE 2016, esté condicionada a
nuestro compromiso social. Creemos que no puede haber ren-
tabilidad si no cuidamos al mismo tiempo la huella social que
dejamos con nuestra actividad, y entendemos que si queremos
ser relevantes a largo plazo, tenemos que desarrollar

el negocio cuidando e impulsando el bienestar de las personas.

El Informe que aqur les presento, elaborado siguiendo

el estandar internacional de Global Reporting Initiative

(GRI G4) es un claro ejemplo de lo que acabo de sefialar,

ya que refleja cémo MAPFRE crea valor econémico y social
poniendo el foco en las personas que son, o constituyen,
nuestros principales grupos de interés (clientes, empleados,
accionistas, distribuidores, proveedores y la sociedad). Todos
ellos forman parte de nuestro desarrollo sostenible.

Le invito a que avance en la lectura de esta publicacién que
recoge las actuaciones realizadas por MAPFRE en el ejercicio
2016 en relacién a nuestro compromiso de RSC, aunque me
permito avanzarles las mas relevantes:

El capitulo econémico, que incluye las principales magnitu-
des del ejercicio, confirma que MAPFRE es un grupo sélido
y solvente, con una excelente gestién técnica y operativa,
lo que nos ha permitido mejorar los principales ratios del
Grupo. Los ingresos se han elevado por encima de los 27.092
millones de euros, de los cuales 22.813 millones corresponden
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a ingresos por primas. El resultado antes de impuestos

se ha elevado a 1.805 millones de euros, un 18% mas que el
afio anterior, y el beneficio neto ha superado los 775 millones
de euros.

Creamos valor a nuestros accionistas, en 2016 se ha incremen-
tado el patrimonio de la sociedad (fondos propios) con respecto
al ejercicio anterior y los accionistas de MAPFRE S.A. han
recibido dividendos por 400,3 millones de euros.

Seguimos avanzando en el cumplimiento de los mas altos
estandares de Buen Gobierno. Hemos reducido a 15 el
nimero de miembros del Consejo de Administracién, hemos
profundizado en la renovacién generacional y hemos avanza-
do en el principio de igualdad de género. Hoy el 27% de los
miembros del Consejo son mujeres, que ademas, participan
en sus comisiones especificas y tiene un papel destacado.

Creamos valor a nuestros empleados. Somos mas de 37.000
empleados de 78 nacionalidades diferentes, trabajando dia a
dia para alcanzar los objetivos de la compafifa. Promovemos
la diversidad, tanto de género como funcional, la igualdad de
oportunidades y la objetividad en las promociones y en los
nombramientos. Estamos comprometidos con la integracién
de las personas con discapacidad, impulsamos la formacién
y apostamos por el talento. Hemos invertido 18,3 millones de
euros para garantizar que el 99,3% de la plantilla haya recibido
formacién en 2016.

Cuidamos también de la salud y el bienestar de los traba-
jadores de MAPFRE. En 2016, mas de 30.000 empleados se
han beneficiado de algun tipo de medida de conciliacién de
la empresa. Cada afio se invierten 183 millones de euros en
beneficios sociales; y se fomenta la participacién social a tra-
vés del Programa Corporativo de Voluntariado de MAPFRE,
que ya cuenta con 5.756 voluntarios a nivel global.

Creamos valor a nuestros mas de 37 millones de clientes,

que cuentan con una red de distribucién de 5.408 oficinas
(directas, delegadas y de representacién) y mas de 84.000
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agentes y mediadores. Ademas, hemos avanzado en

el desarrollo del negocio digital y ya operamos en 22 paises
tanto a través de MAPFRE, como de Verti o Insure&Go,
entre otras marcas.

Siempre hemos sido una empresa innovadora, entendemos
bien el reto y la oportunidad que nos ofrecen los cambios
tecnolégicos y sociales que estan transformando la sociedad.
Contamos con 200 embajadores de la innovacién, canali-
zando en los cinco continentes todas las ideas del resto de la
organizacién hacia nuestras Oficinas de Innovacién y Desarro-
llo y, al final de este ejercicio, tenemos m&s de 100 proyectos
de innovacién en diferentes fases y hemos lanzado al mercado
més de 30 productos aseguradores.

Somos una empresa comprometida con la calidad del servicio
que prestamos y de los productos que ofrecemos. Por ello crea-
mos el Observatorio de Calidad y medimos de forma periédica
la Experiencia del Cliente a través de la metodologia NPS.

Creamos valor a nuestros proveedores. MAPFRE se
relaciona con mas de 225.000 proveedores, a través de
diferentes plataformas y herramientas tecnolégicas. Nuestra
Norma Corporativa de Compras nos permite establecer
criterios objetivos en los procesos de seleccién, homologacisn
y contratacién. En 2016 hemos avanzado en la integracién,
como factor diferencial, de criterios relacionados con la soste-
nibilidad en los procesos de homologacién y también hemos
avanzado en la iniciativa Proveedores de Servicio MAPFRE,
que trabaja para convertir a nuestros proveedores de servicios
en verdaderos embajadores de la marca MAPFRE.

Nuestro compromiso con el medio ambiente y en especial
con el cambio climatico es incuestionable. MAPFRE cuenta
con un Plan Estratégico de Eficiencia Energética y Cambio
Climatico a 2020, que incluye el compromiso de reduccién
del 20 por 100 de las emisiones de gases de efecto inverna-
dero, con respecto a la huella de carbono del Grupo en el afio
2013 (supone reduccién de 14.710.519 kWh y 9.924 toneladas
de CO2 eq), y también cuenta con un Sistema Integrado

de Gestiéon Ambiental, Energética y de Huella de Carbono
(SIGMAYE).

Carbon Disclosure Project ha reconocido al
Grupo MAPFRE como una de las compafifas lideres
a nivel mundial en actuacién contra el cambio climético,
incluyéndola en su ‘Climate A-list Global'. Esta seleccién
incluye a las 113 compafifas a nivel mundial con mejor
desempefio en materia de reduccién de emisiones y lucha
contra el cambio climatico.

Creamos valor a la sociedad, primero a través de nuestras
contribuciones econémicas, como el pago de prestaciones, el
pago a proveedores y el pago de impuestos y contribuciones
sociales en los paises donde estamos presentes. Solo en 2016
MAPFRE ha pagado impuestos por valor de 560 millones de
euros, lo que equivale a una tasa impositiva del 31%.

Ademads, contribuimos con empleo de calidad, directo e indi-

recto, con la inversién en programas de formacién, gestionan-
do la diversidad, apoyando planes de igualdad, promoviendo

medidas de conciliacién, apoyando a la innovacién y también

canalizando el espiritu solidario de nuestros empleados.

Pero también creamos valor renovando cada afio el compro-
miso que adquirimos participando en iniciativas tan relevantes
como, entre otras, el Pacto Mundial de Naciones Unidas o

los Principios para la Sostenibilidad en Seguros de UNEPFI.
Cumplir con estas iniciativas nos ayudan a mejorar cada afio.

Por ultimo me gustarfa destacar que en la Junta General

de Accionistas de 2015, celebrada el 11 de marzo de 2016,
asumimos el compromiso de poner en marcha el Plan de
Sostenibilidad del Grupo 2016-2018. Este Plan, que ya es una
realidad, cuenta con tres objetivos y quince lineas de trabajo
que nos permiten profundizar en aspectos relevantes para la
sostenibilidad, entre otros, la Agenda de Desarrollo Sosteni-
ble 2030, la transparencia, la gestién de los factores y riesgos
ambientales, sociales y de gobernanza, conocidos como ASG,
tanto en la suscripcién como en las decisiones de inversién,
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la gestién de proveedores, la ciberseguridad, el cambio clima-
tico o la gestién de la diversidad.

El Plan marca nuestra estrategia en sostenibilidad para los
préximos afios e implica a toda la organizacién. Puedo avan-
zarles que este plan ha comenzado en 2016 de forma satisfac-
toria, y estd cumpliendo con sus objetivos de desarrollo.

Quiero concluir con un reconocimiento expreso a todos los
grupos de interés que se han implicado en nuestro proyecto
de ser una empresa socialmente responsable y comprome-
tida, y a quienes nos han dispensado su confianza y respaldo
a lo largo del pasado ejercicio. Sequiremos trabajando para
ser una empresa que tiene el foco puesto en el crecimiento
econémico, a la vez que en el desarrollo sostenible.

Un saludo muy cordial.
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MAPFRE es una compafiia global que desarrolla principal-
mente actividades asequradoras y reaseqguradoras.

La matriz del Grupo es la sociedad holding MAPFRE S.A,
cuyas acciones cotizan en las Bolsas de Madrid y Barcelona, y
forman parte de los indices IBEX 35, Dow Jones Stoxx Insu-
rance, MSCI Spain, FTSE All-World Developed Europe Index,
FTSE4Good y FTSE4Good IBEX.

La propiedad de la mayoria de las acciones de MAPFRE S A.
corresponde a Fundacién MAPFRE, que es titular del 68,7 por
100 lo que garantiza su independencia y estabilidad institucio-
nal. Fundacién MAPFRE desarrolla actividades de interés ge-
neral en las &reas de Accién Social, Sequro y Previsién Social,
Cultura, Prevencién y Seguridad Vial, y Promocién de la Salud.

El negocio del Grupo se configura a través de cuatro Uni-
dades de Negocio (Seguros; Asistencia, Servicios y Riesgos
Especiales; Global Risks; y Reaseguro), tres grandes Areas
Territoriales, IBERIA, LATAM e INTERNACIONAL, y siete
Areas Regionales: Iberia, LATAM Norte, LATAM Sur, Brasil,
Norteamérica, EMEA y APAC.

MAPFRE tiene una amplia implantacién multinacional y es la
mayor aseguradora espafiola en el mundo. Al cierre del ejerci-
cio 2015, dltimos datos disponibles, ocupaba el décimo puesto
en el ranking europeo de sequros, donde era ademds la sexta
compafifa No Vida, y la primera posicién en este segmento en
América Latina, regién en la que es el tercer grupo asegurador.
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MAPFRE opera en un total de 45 paises, a través de 232
sociedades. Al cierre del ejercicio 2016, tenfa 5.408 oficinas
propias en todo el mundo. Ademas distribuye sus productos a
través de 9.028 oficinas de entidades bancarias y otros puntos
de venta que comercializan los sequros de MAPFRE en virtud
de acuerdos de colaboracién; y cuenta con una red de méas de
84.000 agentes y mediadores, de los cuales alrededor de 7700
se encuentran en Estados Unidos y m&s de 23.000 en Brasil.

En la actividad de seguros, MAPFRE es la mayor aseguradora
espafiola en el mundo, la décima aseguradora en Europa, y
estd implantada en practicamente todos los paises de América
Latina -regién en la que es el tercer grupo asegurador y el lider
en seqguros No Vida-, en los Estados Unidos de América -don-
de es una de las 20 primeras aseguradoras de automéviles del
pais-, en Alemania, Filipinas, ltalia, Malta, Portugal y Turquia.

En la actividad de Asistencia, MAPFRE opera en 41 paises y
es la cuarta compafifa mundial del sector. Ademads, el Grupo
cuenta con una reaseguradora profesional (MAPFRE RE)
que se encuentra en la posicién ndmero 16 de las primeras
entidades en del ranking del reasequro mundial y desarrolla su
actividad en todo el mundo, contando para ello con 19 oficinas
y dos sociedades filiales. Para la gestién de los programas glo-
bales de sequros, el Grupo cuenta con la compafifa especiali-

zada MAPFRE GLOBAL RISKS.
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2.2. Organigrama corporativo 2016

El Consejo de Administracion de MAPFRE S.A. aprobé el 29
de septiembre de 2016, con efecto a partir del 1 de enero de
2017, el siguiente organigrama corporativo:

MAPFRE S.A.

Presidencia

Vicepresidencia

Vicepresidencia

RECURSOS HUMANOS

MEDIOS Y COORDINACION
INSTITUCIONAL

C.FO.

NEGOCIO, CLIENTES
E INNOVACION

freveeseees Comité Ejecutivo

FINANCIERA
INVERSIONES
AUDITORIAINTERNA  eeeeeuees R SECRETARIA GENERAL
ESTRATEGIAY M&A  seeeeeenn .......... SOPORTE ANEGOCIO  ceeereeees g

Unidades de Negocio:
SEGUROS — ASISTENCIA — GLOBAL RISKS
IBERIA LATAM INTERNACIONAL

BRASIL NORTEAMERICA
LATAM NORTE EMEA
LATAM SUR APAC

Comité Global

TI'Y PROCESOS
OPERACIONES
NEGOCIO DIGITAL

Unidad de Negocio

Reaseguro

de Negocios

(*) Organo que, por encargo del Consejo de Administracién, ejerce la supervision directa de
la gestién de las Unidades de Negocio y coordina las diferentes Areas y Unidades del Grupo.
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2.3. Principales magnitudes econdmicas
[G4-9]

Ingresos y resultados

Datos en millones de euros

2012 2013 @ 2014 | 2015 | 2016

INGRESOS
TOTALES

26.702,2 270921

25.889,3
25.301,2 25.652,0

805,2  RESULTADO
ANTES DE IMPUESTOS
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Los ingresos totales
de MAPFRE ascendieron

27.092

MILLONES DE EUROS

CUENTA DE RESULTADOS

CUOTAS DE MERCADO

Rewtae [ Rasporsable "

Las primas emitidas
y aceptadas ascendieron

22.813

MILLONES DE EUROS
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Distribucién territorial del negocio por primas 2015

Datos en millones de euros 2016
' IBERIA ' LATAM ' INTER- : MAPFRE RE

NACIONAL

36%
32%
29%
28%
22%
20%
17%
16%
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Desglose de primas por area territorial

Datos en millones de euros

22.813
12M2015 22312
12M 2016 :
6.697 7']39
4814
| 4587 4755
: : 3732
2777 2902 2571 :
: 1982 2030 1922
| ; : | :1.850 1343 .
: 15 130 (1.684) (2.016)
IBERIA BRASIL NORTE- EMEA LATAM LATAM APAC MAPFRE AJUSTES TOTAL
AMERICA SUR NORTE RE DE CONSO-
LIDACION

18 MAPFRE



Aportacién al resultado consolidado

7755

7088 :

IBERIA BRASIL NORTE- EMEA LATAM LATAM APAC MAPFRE AREAS CORP. TOTAL

AMERICA SUR NORTE RE & AJUSTES
CONS.
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2.4. Organos de gobierno

De acuerdo con las disposiciones legales y estatutarias, el
Consejo de Administracién es el 6rgano encargado de dirigir,
administrar y representar a la Sociedad. En consecuencia, tiene
plenas facultades de representacién, disposicién y gestion,

y sus actos obligan a la Sociedad, sin mas limitacién que las
atribuciones que correspondan de modo expreso a la Junta
General de Accionistas de acuerdo con la Ley y con los Esta-
tutos Sociales.

El Consejo actda como principal 6rgano de decisién y supervi-
sién de la Sociedad, y de supervisién del conjunto de sus socie-
dades filiales, mientras que la gestién ordinaria se desempefia

por los érganos directivos y ejecutivos de la Sociedad y por los
érganos sociales competentes de las citadas sociedades filiales.

Este 6rgano puede delegar cuantas facultades considere
convenientes, salvo las indelegables por imperativo legal o
estatutario, como se indica en el articulo 2 del Reglamento

del Consejo de Administracién de MAPFRE, S.A. Entre esas

facultades indelegables, estarfan, entre otras:

— Determinar las politicas y estrategias generales de la
Sociedad, y en particular: a) Los Objetivos de Actuacién y los
Planes Estratégicos para su consecucién b) Los Presupuestos
Anuales de Ingresos, Gastos y Resultados, y las Previsiones
Anuales de Situacién Financiera y Patrimonial c) La definicién
de la estructura del Grupo d) La Politica de Inversiones y

de Financiacién e) La Politica de ldentificacién, Gestién

y Control de Riesgos, incluidos los fiscales, y la supervisién de
los sistemas internos de informacién y control f) La Politica

de Gobierno Corporativo de la Sociedad y del Grupo g)

La Politica de Responsabilidad Social Corporativa h) La Politi-
ca de Dividendos i) La Polftica relativa a las Acciones Propias j)
La determinacién de la Estrategia Fiscal de la Sociedad.

— Aprobar la informacién financiera que, por su condicién
de cotizada, deba hacer publica la Sociedad periédicamente.

— Aprobar la creacién o adquisicién de participaciones en
entidades de propésito especial o domiciliadas en pafses o
territorios que tengan la consideracién de paraisos fiscales,
asi como cualesquiera otras transacciones u operaciones de
naturaleza anéloga.

- Autorizar, previo informe del Comité de Auditoria, las ope-
raciones que la Sociedad o las sociedades del Grupo realicen
con Consejeros o accionistas en situacién de conflicto de

interés, en los términos establecidos en la legislacién vigente.

— Formular para cada ejercicio social, ademas de los informes
que deba formular con carécter indelegable conforme a las

MAPFRE



leyes y los Estatutos (Informe de Gestién y Cuentas Anuales,
Informes Anuales de Gobierno Corporativo y de Remunera-
ciones de los Consejeros) el Informe Anual de Responsabili-

dad Social del Grupo.

Autorizar, salvo que su aprobacién corresponda a la Junta
General de Accionistas, las inversiones u operaciones de todo
tipo que tengan caracter estratégico o especial riesgo fiscal por
su elevada cuantia o caracteristicas especiales.

Promover la aprobacién, y en su caso la modificacién, del
Reglamento de la Junta General.

Convocar la Junta General de Accionistas, elaborando el
orden del dia de la reunién, y someter a la misma las propues-
tas que correspondan en relacién con los diversos asuntos que
son de su competencia.

Adoptar las decisiones relativas a su propia organizacién y
funcionamiento.

Supervisar el efectivo funcionamiento de las Comisiones que
hubiera constituido y de la actuacién de los érganos delegados
y de los directivos que hubiera designado.

Conceder, en su caso, la autorizacién o dispensa de las
obligaciones derivadas del deber de lealtad de los Consejeros
conforme a lo establecido en la legislacién vigente.

Nombrar y cesar a los miembros de los érganos delegados
y, en su caso, a los Consejeros Delegados y a los directivos
que tengan dependencia directa del Consejo o de alguno de
sus miembros, y establecer las condiciones de sus contratos,
incluyendo su retribucién.

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

Garantizar el cumplimiento de los Principios Institucionales y

Empresariales del Grupo MAPFRE.

La composicién actual del Consejo es de 15 miembros de
los que 4 miembros son consejeros ejecutivos, 5 consejeros
dominicales y 6 consejeros independientes.

* Se toma como referencia la composicién de los 6rganos de gobierno
resultante de los acuerdos que previsiblemente se adoptaran el dia 10
de marzo de 2017.
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El elevado nimero de entidades que componen el

Grupo MAPFRE vy su cardcter multinacional, con presencia

en los cinco continentes, junto con su relevancia econémica y
empresarial justifican el ndmero de miembros del Consejo, que
resulta adecuado para un funcionamiento eficaz y participativo.

El Consejo de Administracién de MAPFRE, S.A. aprobé la
Politica de Seleccién de Consejeros el 23 de julio de 2015.
Dicha politica establece que en el proceso de seleccién de
consejeros se evitara, en todo caso, cualquier tipo de riesgo im-
plicito que pueda implicar discriminaciones vy, en particular, que
obstaculice la seleccién de personas de otro sexo. Ademds, la
politica establece que se procurara que en 2020 el ndmero de
consejeras represente al menos el treinta por ciento del total
de miembros del Consejo de Administracién.

Actualmente, el nimero de consejeras representa un vein-
tisiete por ciento del total de los miembros del Consejo. La
mayorfa participan en las comisiones especificas del Consejo
y/o tienen un papel destacado:

Catalina Mifiarro Brugarolas: Vicepresidenta 2% del Consejo
de Administracién y de la Comisién Delegada, Presidenta del
Comité de Nombramientos y Retribuciones, vocal del Comité
de Auditorfa y consejera independiente coordinadora.

Adriana Casademont i Ruhi: vocal del Comité Nombra-
mientos y Retribuciones y del Comité de Auditorfa.

Ana Isabel Fernandez Alvarez: Vocal del Comité de Riesgos
y Cumplimiento.

Por otra parte, la diversidad geogréfica y cultural también
esta presente en el Consejo, ya que en él estan representadas
tres nacionalidades, ademas de la espafiola, la brasilefia y la
alemana.

Asimismo, y segun lo dispuesto en el Reglamento del
Consejo de Administracién de MAPFRE, S.A,, en la seleccién
de candidatos se evaluaran las competencias, conocimientos
y experiencia necesarios en el Consejo de Administracién.
Actualmente, dicho érgano esta compuesto por 15 miembros
que, en su conjunto, poseen conocimientos, cualificacién y
experiencia en relacién las siguientes materias: mercado de
sequros y financieros, estrategia empresarial y modelo de
empresa, sistema de gobierno, andlisis financiero y actuarial y
marco requlador.

Informacién general
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A continuacién, y de forma grafica, se representan los érganos
de gobierno de MAPFRE, vigentes en 2016:

MAPFRE S.A.

Consejo
de Administracion

Comision Delegada ferneneenneeee ] Comité de Auditoria

FUNCIONES: Direccién y supervisién permanente FUNCIONES: Verificacién de la informacién financie-
de la gestién ordinaria de la Sociedad y sus filiales en ra, propuesta de nombramiento de auditor externo y
sus aspectos estratégicos y operativos. supervisién de la Auditorfa Interna.

COMPOSICION: Estars integrada por un maximo COMPOSICION: Estars integrado por un minimo de
de diez miembros, todos ellos componentes del tres y un maximo de cinco consejeros, todos ellos no
Consejo de Administracién. Su Presidente, Vicepre- ejecutivos, la mayoria de los cuéles, al menos, deberan
sidentes Primero y Sequndo y Secretario seran con ser consejeros independientes. Su Presidente serd un
caracter nato los de dicho Consejo. consejero independiente.

Comité de Nombramientos

y Retribuciones

FUNCIONES: Desarrollo coordinado de la politica

de designacién y retribucién de los Consejeros y Altos

Directivos del Grupo.

COMPOSICION: Estaré integrado por un minimo
de tres y un méximo de cinco consejeros, todos ellos
no ejecutivos y dos de los cuales, al menos, deberan
ser consejeros independientes. Su Presidente sera un

consejero independiente.

Comité de Riesgos y Cumplimiento

FUNCIONES: Apoyo y asesoramiento al Consejo
de Administracién en la definicién y evaluacién de

las politicas de gestién de riesgos y en la determina-
cién de la propensién al riesgo y de la estrategia de
riesgos, asi como supervisién de la correcta aplicacién
en la Sociedad y en el Grupo de las normas de buen

gobierno y de la normativa externa e interna.

COMPOSICION: estara integrado por un minimo
de tres y un méximo de cinco miembros, todos ellos
no ejecutivos y dos de los cuales, al menos, deberdn
ser consejeros independientes. su presidente ser un

consejero independiente.
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No obstante, el Consejo de Administracién ha propuesto

a la Junta General de Accionistas modificar los estatutos
sociales en el sentido de asignar al Comité de Auditorfa las
competencias de cumplimiento anteriormente asignadas al
Comité de Riesgos y Cumplimiento, pasando a denominarse
Comité de Auditoria y Cumplimiento y Comité de Riesgos
respectivamente

Sobre la composicién y funcionamiento del Consejo, asi como
de los demés 6rganos de gobierno de MAPFRE, SA, puede
ampliarse la informacién, consultando los siguientes documen-

tos publicos que figuran en el siguiente enlace

www.mapfre.com/corporativo-es/accionistas-inversores/
inversores/gobierno-corporativo/

REGLAMENTO DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION
CONSEJO DE ADMINISTRACION

COMISION Y COMITES DELEGADOS

INFORME ANUAL DE GOBIERNO CORPORATIVO

JUNTA GENERAL (convocatoria y demas documentacién)

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

Informacién general
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En este capitulo se incorpora informacién sobre temas genera-

les de RSC en los que MAPFRE ha trabajado en 20716.

3.1. El modelo de creacion de valor sostenible
y la relacion con los grupos de interés

[G4-56]

En 2015, el modelo de RSC de MAPFRE fue revisado y
adaptado, tomando como referencia la evolucién y madurez
del Grupo en este ambito, dando como resultado el modelo

que se representa graficamente:

_ Garantizar el cumplimiento de
las obligaciones legales y de los
compromisos adquiridos en el ambito

dela RSC

_ Promover un comportamiento ético
en la gestién de la organizacién y en

_ Velar por la transparencia como una
forma de transmitir y generar confianza y
credibilidad a nuestros grupos de interés

_ Mantener practicas de gobierno
corporativo, basadas en la ética, la
transparencia empresarial y la diversidad

el desarrollo del negocio

_ 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 iniciativas, tanto
internacionales como locales,

que sean de referencia en el &mbito
del desarrollo sostenible

_ Teniendo claro el rol del Grupo
en la sociedad, mas all4 de la actividad

mercantil, MAPFRE promueve y colabora
en las actividades no lucrativas de interés

general que desarrolla, principalmente,

con Fundacion MAPFRE

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

_ Asumir el impacto que genera

la actividad del Grupo en la
sociedad y en el entorno, mediante
una adecuada gestién 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 ambito, utilizando
para ello, estadndares internacionales

MAPFRE vy la Responsabilidad Social Corporativa (RSC)

25



Ny J
+

Sin embargo, este modelo no puede entenderse sin el contex- Es en este contexto (interno y externo) en el que el modelo
to interno en el que se integra y sin el contexto externo al cual permite crear valor sostenible para la empresa y para los gru-
queda afectado: pos de interés con los que se relaciona y/o a los que impacta.

— Contexto Interno: el modelo esta alineado con la visién,
misién y valores de MAPFRE, asi como los Principios Institu-
cionales y Empresariales y, a través de la Politica de RSC y del
Plan de Sostenibilidad del Grupo 2016-2018, se integra en el
modelo de negocio.

Contexto Externo

De esta forma, la RSC cumple con sus principales objetivos:

— conciliar el interés social de la empresa con los legitimos ~ Condiciones econémicas, sociales y politicas
intereses de los diferentes grupos de interés que puedan
verse afectados, y también asumir el impacto de las activi-
dades de la compafiia en la comunidad en su conjunto y
en el medio ambiente.

— Cambios tecnolégicos

— Cuestiones sociales (cambios demogréficos,
envejecimiento de la poblacién, etc.)

— establecer un marco de referencia, a partir del cual — Desafios medioambientales (cambio climético,
cualquier entidad del Grupo MAPFRE pueda desarrollar biodiversidad, etc.)

y potenciar un comportamiento socialmente responsable,
con independencia de la forma - convencional y/o digital-,
en la que se desarrolle el negocio, y del pais en el que opere,
adaptando localmente las acciones que sean necesarias
para su cumplimiento.

_ Contexto Externo: las condiciones econémicas, sociales

y politicas de los paises en los que MAPFRE est4 presente,

los cambios tecnolégicos, las cuestiones sociales como
cambios demogréficos, etc., los desafios medioambientales

( cambio climatico, biodiversidad, etc.) y los cambios legisla-
tivos/ normativos, son factores que afectan al negocio, bien
como riesgos, pero también como oportunidades para adecuar
procesos, o desarrollar nuevos productos y servicios adaptados
a las necesidades del cliente y de la sociedad.
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Contexto Interno

Vision Mision

MAPFRE quiere ser la aseguradora global Somos un equipo multinacional que trabaja

de confianza. para avanzar constantemente en el servicio y
para desarrollar la mejor relacién con nuestros
clientes, distribuidores, proveedores, accionistas
y la sociedad.

Valores
Solvencia Integridad Vocacion de servicio
_ Eonles freneens o — Actuacién ética como eje que rige — Basqueda permanente de |a
> resuliades sesienilsles @m del comportamiento de todas excelencia en el desarrollo de nuestras
el tiempo y capacidad plena las personas (directivos, empleados, actividades e iniciativa continua
para cumplir con todas sus agentes y colaboradores), con un orientada al cuidado de la elacién
obligaciones con sus grupos de enfoque socialmente responsable con el cliente.
fiiads en todas nuestras actividades y
compromisos a largo plazo.
Innovacion para el liderazgo Equipo comprometido
— La diferenciacién como aspecto clave para crecer — Implicacién plena de los empleados, directivos, agentes y
y mejorar constantemente, con la tecnologia al resto de colaboradores con el proyecto MAPFRE
servicio de los negocios y sus objetivos. y desarrollo y formacién constante de las capacidades y

habilidades del equipo.

Modelo de Negocio Modelo de Sostenibilidad

=

3]

— Actividades _ Buen Gobierno E
_ Planificacién é
_ Procesos =
> — Responsabilidad Social y Ambiental 3

_ Gestion 2
— Control 2

_ Contribucion a la sociedad

CREACION DE VALOR PARA LA EMPRESA Y SUS GRUPOS DE INTERES

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016 MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC) 27
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La relacién con los grupos de interés (stakeholders)
[G4-24, G4-25, G4-27, G4-58]

En el desarrollo del modelo de creacién de valor sostenible
de MAPERE participan los grupos de interés, especialmente
aquellos definidos en la misién: empleados, accionistas, pro-
veedores, distribuidores y sociedad.

Para consequir su implicacién y compromiso es necesario
construir relaciones que establezcan confianza entre las partes.
En este proceso intervienen muiltiples factores, como, por
ejemplo, los canales de relacién (canales de comunicacién y
dislogo) adecuados para cada tipo de stakeholder, que per-
miten compartir informacién veraz y también, cumplir con los
compromisos asumidos por la empresa con ellos.

Mapa
corporativo
de grupos
de interés

MAPFRE



MAPFRE

_ Analistas: e o o Grupos de interés

financieros, incluidos en la misién

agencias de de MAPFRE
rating

_ Socios:
Joint venture,
Holding, etc.

9
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A continuacién se detallan algunos de los principales canales
de relacién que MAPFRE tiene establecidos con sus grupos
de interés estratégicos.

Unidad de Relaciones con Inversores: es el canal de comuni-
cacién abierto entre la empresa y sus accionistas, con caracter
permanente, a efectos de atender sus consultas y peticiones
de informacisn.

Jornadas presenciales especificas: “Investor Day”.

Oficina de Atencién al Accionista: dispone de la direccién
de correo electrénico “relacionesconinversores@mapfre.com’,
el nimero de teléfono gratuito 900 10 35 33y el formulario de
consultas de la pagina web corporativa.

Foro electrénico de accionistas.

Comisién Nacional del Mercado de Valores y otros orga-
nismos oficiales donde se deposita la informacién sobre la
evolucién de los negocios y las actividades de la sociedad y sus
hechos relevantes.

Plan de comunicacién con accionistas que pretende mejorar
la calidad de la informacién sobre la compafiia e incrementar la
comunicacién con los accionistas.

MAS INFORMACION EN EL CAPITULO MAPFRE Y SUS
ACCIONISTAS

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

La red propia de distribucién del Grupo, integrada por 5.390
oficinas (directas y delegadas), 9.028 oficinas bancarias y
también a través de sus mas de 84.000 delegados, agentes y
corredores.

Portal MAPFRE y Oficina MAPFRE Internet, donde se
puede, entre otras acciones, contratar productos, consultar
condicionados de pélizas, notificar siniestros, cambiar datos
personales o bancarios, pedir duplicados de documentos,
consultar comunicaciones o avisos de cobro, etc.

Los Contact Centers, mas de 50 en el mundo que propor-
cionan atencién permanente durante las veinticuatro horas de
todos los dias del afio.

Redes sociales, que permiten entre otras funcionalidades,
realizar consultas y acceder a plataformas de resolucién de
dudas y/o incidencias.

Reclamaciones y quejas, que corresponde al cauce interno
para la defensa extrajudicial de sus derechos derivados de los
contratos.

MAS INFORMACION EN EL CAPITULO MAPFRE Y SUS
CLIENTES

El dislogo con los empleados es permanente, informando-

les sobre aquellos aspectos relevantes para el desarrollo del
negocio y escuchando sus opiniones a través de los siguientes
canales de comunicacién:

La intranet Corporativa.

Las revistas internas (El Mundo de MAPFRE, revista global
para todos los empleados en el mundo, y las revistas internas
editadas en los diferentes paises).

Buzones, blogs y foros, donde se transmiten comentarios y
sugerencias y la empresa responde.

Encuestas internas para conocer la importancia que los
empleados dan a los temas que son relevantes para MAPFRE .

Encuestas de clima organizacional como Great Place To
Work (GPTW) que mide la satisfaccién y compromiso de los
empleados.

En MAPFRE hay 20.109 empleados cubiertos por convenios
colectivos en 23 pafses, lo que significa que el 54,3 por 100 de

plantilla esta representada. Para su relacién cuenta con:

¢ Organos de participacién de la empresa con los represen-
tantes legales de los trabajadores y Comisiones formales.

* Reuniones periédicas acordadas por ambas partes.

* Cuentas de correo electrénico especificas o espacios en
|la intranet, y medios para reuniones o asambleas, que la

@ MAPFRE



empresa facilita para la comunicacién y el didlogo con los
empleados.

MAS INFORMACION EN EL CAPITULO MAPFRE Y SUS
EMPLEADOS
Distribuidores

. Herramientas online que favorecen el aprovechamiento de
internet en la gestién comercial.

— Redes sociales y apps utilizadas para compartir experiencias
e intercambiar informacién con mediadores y para realizar

campafias especiales.

— Encuentros especificos y videoconferencias con corredores y
mediadores.

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

— Revistas especializadas.

MAS INFORMACION EN EL CAPITULO MAPFRE Y SUS
DISTRIBUIDORES

Proveedores

La relacién con los proveedores se articula a través de:

—. Plataformas web y portales especificos, como la plataforma
de compras corporativa.

—. Plataformas telefénicas propias o concertadas.

— Redes sociales.

— Boletines especificos.

— Grupos de trabajo y responsables de proveedores espe-
cificos para cada area de negocio y para bienes y servicios
tecnolégicos, que gestionan la relacién con los mismos.

— Aplicaciones para el mévil.

MAS INFORMACION EN EL CAPITULO MAPFRE Y SUS
PROVEEDORES

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016
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Redes Sociales

Facebook

2.100.000

seguidores

e

Twitter

175.000

seguidores

YouTube

2 0X0]0]0

seguidores

LinkedIn

129.000

seguidores

Instagram

19.000

seguidores
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Facebook, la mayor red social en la gran mayoria de los paises
en los que el Grupo tiene presencia, supone la principal
comunidad de usuarios de MAPFRE, por lo que ademds se
convierte en la principal plataforma de interaccién con usuarios
para las marcas del Grupo. Twitter, por su parte, se erige como
una plataforma clave para la atencién a usuarios, mientras que
LinkedIn destaca por la transmisién de mensajes corporativos
y por ser una fuente de captacién de talento, ademas de una
plataforma de contacto entre los propios empleados de |a
organizacion.

Los principales objetivos que se persiguen en estas platafor-
mas se centran en tres aspectos:

centrado en la transmisién de valores, que refuerce
el compromiso que ya tienen los clientes con las marcas del
Grupo y en dar a conocer los valores de MAPFRE a otros
stakeholders.

tanto para clientes como para
empleados, proporcionando herramientas y contenidos de
valor para ambos colectivos.

acercar nuevas tendencias a la comunidad de
seguidores de la organizacién, para ofrecerles nuevas vias de
consumo de contenido o de prestacién de servicios.

Para cubrir estos objetivos, la estrategia de MAPFRE en redes
sociales se basa en dos pilares fundamentales:

basado en proyectos de unificacién de imagen
y de creacién de piezas digitales que tienen repercusién a
nivel mundial, buscando transmitir los valores de MAPFRE en
cada interaccién. Estos contenidos globales generan mayores

vinculos con MAPFRE.

optimizando los procesos internos que
permiten a los equipos atender las consultas y quejas que se
planteen. En 2016 se ha avanzado ademés en herramientas
de autoservicio y en tecnologfas, que agilizan estos tramites,
como la introduccién de chatbots.

La estrategia de MAPFRE en redes sociales se orienta a
ofrecer valor a los seguidores en cualquier perfil, con platafor-
mas de servicio que mejoren la relacién de la marca con sus
principales stakeholders.

Otro de los factores que ayudan a crear confianza es el cum-
plimiento de los compromisos que la empresa adquiere con
sus grupos de interés.

En este sentido, la Politica de Responsabilidad Social Corpo-
rativa del Grupo, establece los principios que determinan la
forma en la que MAPFRE quiere construir estas relaciones, y
los compromisos que ha acordado en relacién con los grupos
de interés prioritarios, entendidos como aquellos que figuran
en la misién de la compafifa.
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A continuacién se muestran los compromisos adquiridos
en la politica de RSC:

Compromisos adquiridos en la politica de RSC

a) Consolidar una cultura de respeto a las personas y unos

comportamientos favorables y abiertos a la diversidad ante

cualquiera de los grupos de interés de la compafia.

b) Garantizar el derecho a la igualdad efectiva de
oportunidades y de trato de todos los trabajadores que
les permita, sin excepcion, poder desarrollarse personal y
profesionalmente.

¢) Evitar cualquier tipo de discriminacion laboral en los ambitos

del acceso al empleo, promocién, clasificacion profesional,
formacién, retribucion, conciliacion de la vida laboral y
familiar y personal y demas condiciones laborales.

d) Contribuir a mantener unos entornos laborales libres de
acoso y comportamientos violentos u ofensivos hacia los

derechos y dignidad de las personas, y garantizar que, si se

produjeran, se dispone de los procedimientos adecuados
para tratar el problema y corregirlo.

e) Alcanzar un nivel 6ptimo en la sequridad laboral y conseguir

un entorno de trabajo que permita a los profesionales de

MAPFRE desarrollar su trabajo en las mejores condiciones

fisicas, psiquicas y de bienestar.

f) Promover el establecimiento de unas condiciones
retributivas que garanticen un salario digno, reconociendo
el desemperio y la contribucién de los empleados en los
resultados de la empresa.

q) Ofrecer a los empleados la oportunidad de canalizar y
desarrollar su lado més solidario a través del Voluntariado

Corporativo, de conformidad con el Plan General de
Voluntariado de MAPFRE.

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

a) Prestar un asesoramiento honesto y una informacién
completa sobre las caracteristicas y cualidades de los
productos y servicios de MAPFRE, previa a la contratacién.

b) Prestar un servicio accesible y de calidad en el plazo
acordado, realizando un sequimiento de la experiencia del
cliente, mediante encuestas que midan su satisfaccion y por
otros medios y sistemas que permitan una escucha activa
y permanente del cliente en todos aquellos procesos y
operaciones en los que éste se relaciona con la compafia.

¢) Mantener la debida confidencialidad en el tratamiento de
sus datos.

d) Gestionar y resolver sus reclamaciones en el plazo mas
breve posible.

e) Mantener canales de comunicacién adecuados y eficientes
utilizando para ello, los medios que mejor se adapten.

f) Innovar de forma permanente en productos y en servicios de
valor afiadido, facilitando y fomentando el acceso del mayor
nimero de colectivos al sequro.

q) Respetar y cumplir las normas que requlan las actividades de
comunicacién y marketing y asumir los cédigos voluntarios
que dan transparencia y veracidad a dichas acciones.

MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC)
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Para cumplir y desarrollar adecuadamente estos compromisos,
la politica de RSC se desarrolla y complementa con otras po-
|iticas corporativas especificas y normas internas de desarrollo
y se apoya en el plan de Sostenibilidad del Grupo MAPFRE
2016-2018.

3.2. Compromiso con el desarrollo

sostenible
[G4-15; G4-16; HR5-HR7, HR9, HR10; SO3-SO5]

MAPFRE esta comprometida con el desarrollo sostenible, no
solo con la adhesién a iniciativas internacionales e iniciativas
locales, de referencia en este ambito, sino también por la
integracién de este concepto en el negocio, a través del Plan

de Sostenibilidad del Grupo MAPFRE 2016-2018.

3.2.1. Plan de Sostenibilidad:

El Plan de Sostenibilidad del Grupo MAPFRE 2016 - 2018 es
un medio para contribuir al desarrollo sostenible de la compa-
fifa, actuando en diversos dmbitos (econémico/buen gobierno,
social y medioambiental) desde los propios principios y valores,
més alls de lo establecido por la ley en esos aspectos.

Lo hace desarrollando acciones concretas relacionadas con
materias fundamentales: los derechos humanos y la Agenda de
Desarrollo Sostenible 2030, la transparencia, el medio ambien-
te, la ciberseguridad, la diversidad, la lucha contra la corrupcién
y el fraude, la incorporacién de los aspectos ambientales,
sociales y de gobernanza en la cadena de suministro, en la
suscripcion y en las decisiones de inversién, entre otras.

El Plan permite mejorar el desempefio de la compafiia en estos
ambitos y profundizar en la relacién con diferentes colectivos
(grupos de interés) con los que el Grupo tiene una especial
relacién, como son los accionistas, los empleados, los provee-
dores y los clientes. Todo ello, sin olvidar al resto de grupos con
los que la compafifa se relaciona o sobre los que impacta.

El Plan de Sostenibilidad 2016 — 2018, se estructura en torno a
tres grandes objetivos, que integran quince lineas de trabajo.
Cada una de ellas incluye proyectos especificos, responsables
para su desarrollo y métricas para su seguimiento.

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016 MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC)



Objetivos

1.

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

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

2.

Ser percibidos por nuestra
organizacién como una empresa ética,
atractiva, que genera oportunidades

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

3.

Ser percibidos por los clientes y
proveedores como una empresa que
cumple con sus compromisos y que
actda con integridad en el desarrollo
de su relacién.

Lineas de trabajo

L1  Derechos humanos y Agenda de Desarrollo Sostenible 2030
L2 Transparencia
L3  Accionistas particulares e inversores especializados en sostenibilidad

-ASG”

L4 Integracion de los aspectos sociales y ambientales en la innovacién
de soluciones asequradoras

L5 Oportunidades y riesgos reputacionales, financieros, ASG" en la
toma de decisiones previa a la suscripcién del riesgo. Desarrollo y
captacién de nuevos negocios sostenibles

L6 Sequridad de lainformacién y cibersequridad
L7 Medio Ambiente: cambio climatico
L8 Incorporar criterios ASG” en las decisiones de inversion

L9  Promover comportamientos y actitudes que eviten la corrupcién y el
fraude interno

* ASG: ambiental, social y de gobernanza

L10 Diversidad, igualdad y no discriminacién (principalmente de
muijeres y personas con discapacidad)

L11 Voluntariado

L12 Satisfaccién del cliente

L13 Los criterios sociales y ambientales como factores positivos en el
proceso de homologacion y seleccién de proveedores

L14 Digitalizacién de los procesos de asignacién, envio y control de los
proveedores de servicios de automéviles y hogar

L15 Proceso Global de Compras

El Comité de Responsabilidad Social Corporativa realiza un sequimiento del Plan e informa al Comité Ejecutivo. Todas las lineas y
proyectos propuestos estan iniciados y se desarrollan dentro de los margenes de ejecucién previstos, por lo que se puede afirmar
que el plan ha tenido un arranque muy satisfactorio.
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3.2.2. Compromisos con iniciativas internacionales

JOPAL Co, : :
i-‘? \:C_g Global Compact de Naciones Unidas, supone
S TVE |a integracion en la gestion de sus diez principios
Qlé éﬁ de actuacion, relacionados con los Derechos

Humanos, reconocidos en la Carta Internacional
de Derechos Humanos, derechos laborales, el
medio ambiente y la lucha contra la corrupcién.

En 2016 el Informe de Progreso de MAPFRE
ha sido reconocido por Naciones Unidas con la
maxima calificacion “In advance”.

En el apartado de Informacién complementaria,
pagina 184, se ha incluido la tabla de referencia
sobre los principios del Pacto Mundial y los

Indicadores GRI G4 aplicables a MAPFRE.

MAPFRE es signataria de los Programas
Carbon Disclosure, Water Disclosure y
Carbon Action pertenecientes a la Iniciativa
Climate Disclosure Project (CDP), habiendo
sido incluida en 2016 a nivel mundial en la
A-List Global, por haber logrado la maxima
calificacion (A) en cuanto a desempefio en
mitigacién y adaptacién al cambio climético, y
transparencia de la informacion reportada, por
parte de esta iniciativa.

SNCDP

DAIVING SUSTAMABLE ESONCIIES

Paris Pledge for Action, donde se ratifica

el compromiso para lograr un clima sequro y
estable en el que el aumento de temperatura se
limite por debajo de los 2°C y se compromete a
tomar medidas de forma inmediata para reducir
sus emisiones de gases de efecto invernadero
hasta un nivel sequro.
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MAPFRE esta comprometida con las Iniciativas Interna-
cionales suscritas y participa activamente en su desarrollo y
cumplimiento.

00,19 . q 7 Y
Iniciativa Financiera del programa £

¥
ambiental de Naciones Unidas (UNEPFI), A1
que desarrolla y promueve vinculos entre e

R o UNEP
el medio amblente., la sgsten.lt.)llldad yel FINANCE
desempeio financiero, identificando y
promoviendo la adopcién de las mejores
précticas medioambientales y de sostenibilidad
en todos los niveles de las operaciones de la
institucion financiera.

Principios para la Sostenibilidad en @
Seguros (PSI),' espeaﬁcqs para la industria f’nmr'grgs .
asequradora, orientados a incorporar en la for Sustaina

gestién del negocio, como riesgo y como

oportunidad, aspectos medioambientales;
aspectos sociales; y aspectos de gobierno
corporativo.

Anualmente se reportan los avances realizados
para integrar estos principios en el negocio,
cuyo informe se puede consultar en la pagina
web oficial de PSI (www.unepfi.org/psi), y

en la propia web de MAPFRE. Ademds se

ha incluido en el apartado de Informacion
Complementaria, pagina 186, una tabla que
presenta con la cémo MAPFRE trabaja en

la integracién de los principios de PSl en el
negocio y los indicadores GRI G4 asociados a
dichos principios.

Dentro de este marco, MAPFRE esta adherida
al compromiso general de la industria
aseguradora de apoyo a la Reduccién del
Riesgo de Desastres de Naciones Unidas
(United for disaster resilience).
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3.2.3. Factores y riesgos ambientales, sociales
y de gobierno (ASG)
[G4-2,14,16, 45, 47, EC-2; HR5-HR7; FS5, FS9]

MAPFRE asume el impacto que su actividad mercantil genera
en el entorno y en la sociedad. Su modelo de actuacién en
responsabilidad social, su politica en la materia y el Plan de
Sostenibilidad del Grupo MAPFRE 2016 - 2018, facilitan la
integracién en el negocio de los aspectos ambientales, sociales
y de gobernanza (llamados aspectos ASG).

Los cambios tecnolégicos, las cuestiones sociales (cambios
demograficos, movimientos migratorios, desigualdades, etc.),
los desafios medioambientales (cambio climatico, desastres
naturales, la biodiversidad, etc.), la situacién de la economia o
los cambios legislativos/ normativos, son factores que afectan al
negocio, bien como riesgos, pero también como oportunidades
para adecuar procesos, o desarrollar nuevos productos y servi-
cios adaptados a las necesidades del cliente y de la sociedad.

La siguiente tabla, muestra el detalle de algunos de estos fac-
tores ASG que hemos identificado, tomando como referencia,
entre otros, los temas materiales y de relevancia interna y
externa del Estudio de Materialidad 2016 de la pagina 53.
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N tb)

TABLA DE FACTORES ASG DE MAPFRE [G4-15, 16]

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

Ambito laboral

— Empleo

— Diversidad, lgualdad y no discriminacién

— 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 atraccion del talento externo

— Tecnologia: nuevos entornos de conocimiento y colaboracion

Seguridad y Salud

— Prevencién: accidentes, bajas laborales, etc.

— Salud: promocién de entornos saludables

— Sequridad: garantizar un entorno laboral sequro y confiable

Responsabilidad con los clientes:
— Marketing responsable
— Canales de reclamacién y sequimiento
— Seguridad y privacidad de los datos de cardcter personal y cibersequridad
— 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, nuevos sistemas de gestidn, nuevos riesgos y nuevos productos
— Promover cultura asequradora

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 homologacién

Eti;a, Integridad y principios:
— Organos de gobierno:
¢ Diversidad
» Liderazgo del Consejo
e Anticorrupcion y soborno
* Transparencia )
* Reglamentos/ Cédigos Eticos y de Conducta: sequimiento, cumplimiento, evaluacion,
mecanismos de denuncia
— Proteccion de los derechos de los accionistas
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Un adecuado sequimiento de los aspectos ASG permite a la
organizacién obtener informacién adicional sobre esos riesgos
potenciales y entender mejor los movimientos y transforma-
ciones sociales o expectativas de los stakeholders (inverso-
res, clientes, requladores, distribuidores, pdblico en general,
empleados, etc.).

En este sentido, la gestién de riesgos ASG ayuda en la toma
de decisiones en areas tan importantes como son la de suscrip-
cién, inversién, innovacién en productos y servicios y la gestién
de la reputacién, esta Ultima, esencial para generar confianza
en los stakeholders.

La integracién en la gestién de estos riesgos, junto con los
riesgos propios, tradicionales de la actividad asequradora,
permite desarrollar y promover negocios mas responsables y
sostenibles.

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

GESTION Y CONTROL DE RIESGOS ASG

MAPFRE tiene aprobadas dos politicas importantes en este
ambito:

La Politica de Gestién de Riesgos del Grupo con los siguien-
tes objetivos:

« establecer las pautas generales, los principios basicos y
el marco general de actuacién en materia de gestién de
riesgos.

« promover una sélida cultura y un sistema eficaz de gestién
de riesgos.

« asegurar que el andlisis de los posibles riesgos forme parte
del proceso de toma de decisiones.

« preservar la solvencia y fortaleza financiera del Grupo.

La Politica de la Funcién de Cumplimiento del Grupo, que
establece como objetivo principal, minimizar la probabilidad
de que se materialice el riesgo legal y de incumplimiento,
estableciendo para ello mecanismos de prevencién y control
eficaces, fomentando la formacién del personal en la materia 'y

promoviendo una cultura ética y de cumplimiento en toda
la organizacién.

Por otra parte, el marco de gobierno fijado por la Politica de
Gestién de Riesgos establece que la maxima responsabilidad
sobre la identificacién, medicién, vigilancia, gestién y miti-
gacién de los riesgos recae en los Organos de Gobierno del
Grupo (Consejo de Administracién, Comisién Delegada,
Comité de Auditoria y Comité de Riesgos y Cumplimiento).

Ademas existen otros érganos colegiados que dan apoyo
a los Organos de Gobierno en materia de gestién de riesgos:

Comité de Sequridad y Medio Ambiente

Comité de Security, para el sequimiento de contrapartes
aseguradoras y reaseguradoras

En este marco, MAPFRE presenta una estructura compuesta
por Areas que, en sus respectivos dmbitos de competencia
ejecutan, de forma independiente, actividades de supervi-
sién de los riesgos asumidos. Estas Areas son la siguientes:
Actuarial, Cumplimiento, Gestién de Riesgos, Control Interno,
Seguridad y Medio Ambiente y Auditorfa Interna.

La politica de riesgos y los sistemas para su gestién y control
estdn tratados de forma mas extensa en el Informe de Cuentas
Anuales e Informe de Gestién consolidados en la nota 7y en

el Informe Integrado de MAPFRE 2016.

Muchos de los factores ASG enunciados en la tabla (pag. 39)
se analizan especificamente por las &reas anteriormente
mencionadas y se recogen, principalmente, en los Riesgos
Operacionales, en los Riesgos Estratégicos y de Gobierno
Corporativo, en los Riesgos Legales y de Incumplimiento

y en los Riesgos de Seguridad y Medio Ambiente.

este tipo de riesgos son

inherentes al desarrollo de cualquier actividad, y su ocurrencia
puede dar lugar a una pérdida y/ o una consecuencia adversa
sobre los resultados empresariales. Por ello, la gestién de este
tipo de riesgos, ademas de ser critica, tiene como objetivo mi-
tigar las pérdidas reales y potenciales derivadas de la inadecua-
cién o fallos en los procesos, el personal y los sistemas internos,
o la ocurrencia de acontecimientos externos.

MAPFRE cuenta con una politica de Gestién del Riesgo
Operacional, que tiene, entre otros objetivos, establecer

las pautas generales, los principios basicos y el marco general
de actuacién en materia de gestién del riesgo operacional,
que aseguren una aplicacién coherente en el Grupo.
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que
incluye los riesgos de ética empresarial y de Buen Gobierno
Corporativo, de estructura organizativa, de alianzas, fusiones y
adquisiciones derivados del entorno regulador y, finalmente, el
de competencia.

Ademis, el Comité de Riesgos y Cumplimiento es el respon-
sable de apoyar y asesorar al Consejo de Administracién en la
definicién y evaluacién de las politicas de gestién de riesgos y
en la determinacién de la propensién al riesgo y de la estrate-
gia de riesgos, asf como supervisién de la correcta aplicacién
en la Sociedad y en el Grupo de las normas de buen gobierno
y de la normativa externa e interna.

Por otra parte, ademas de los Principios Institucionales, Em-
presariales y Organizativos, MAPFRE dispone de una serie
de politicas corporativas y de un Cédigo Etico y de Conducta,
que refleja los valores corporativos y sus principios de actua-
cién, y cuenta con el Comité de Etica, como érgano garante
de la aplicacién, supervisién y control del Cédigo, lo que
contribuye a minimizar los riesgos en este dmbito.

que incluye el riesgo
derivado de sanciones regulatorias o legales, pérdidas finan-
cieras materiales o pérdidas de reputacién que puede sufrir la
entidad como resultado de incumplir las leyes, regulaciones,
reglas y estdndares internos y externos o requerimientos
administrativos aplicables a su actividad. Su gestién se lleva a
cabo por los Responsables de la Funcién de Cumplimiento
de las entidades conforme su Politica de Cumplimientoy a
las directrices de la Direccién del Area de Cumplimiento del
Grupoy por las 4reas con competencia en materias especificas
de Cumplimiento.

Las actuaciones llevadas a cabo en la gestién de los riesgos le-
gal y de incumplimiento se reflejan anualmente en la Memoria
de Actuaciones que se presenta al Organo de Administracién
de la sociedad, directamente o bien a través de un Comité
Delegado del mismo.

La supervisién del cumplimiento de la normativa interna y
externa a nivel de Grupo corresponde al Comité de Riesgos
y Cumplimiento, como Comité delegado del Consejo de

Administraciosn de MAPFRE.

su identifi-
cacién, tipificacién, evaluacién y sequimiento dependen de la
Direccién Corporativa de Seguridad y Medio Ambiente y del
Comité de Seguridad y Medio Ambiente Corporativo, este
dltimo como érgano responsable de garantizar la correcta
gestién de los riesgos de sequridad y medioambientales del
Grupo, de manera alineada con los objetivos y necesidades
empresariales de la compafifa.

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

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

Proteccién de la privacidad de los datos de los empleados,
clientes, colaboradores y resto de grupos de interés: cuenta
con controles destinados a preservar la confidencialidad, inte-
gridad y disponibilidad de la informacién que maneja y de los
sistemas de informacién que la soportan. Se otorga la maxima
prioridad a la proteccién de los datos de carécter personal de
sus empleados, clientes, colaboradores y resto de grupos de
interés. Por ello, entre otras medidas especificas, estd im-
plantando la Oficina Corporativa de Privacidad y Proteccién
de Datos, destinada a proporcionar al Grupo capacidades, pro-
cesos y mecanismos globales y homogéneos en esta materia.
Y también se dispone de capacidades de monitorizacién y
respuesta (a través del Centro de Control General CCG-
CERT) frente a ciberataques que persigan comprometer la
confidencialidad de la informacién que almacena y/o gestiona
la compafifa. En 2016, MAPFRE ha vuelto a participar en los
ciberejercicios organizados por los Ministerios de Industria e
Interior de Espafia, orientados a evaluar la capacidad de las
principales empresas ante el escenario de un ataque cibernéti-
CO Masivo.

Proteccién de las personas: dispone de Planes de Emergen-
cia y Autoproteccién, asi como de sistemas de sequridad, sis-
temas de proteccién contra incendios y protocolos especificos,
destinados a prevenir dafios a las personas (y a los bienes que
éstas pudieran tener) que se encuentren en sus instalaciones o
en eventos organizados por la compafifa. Ademads, se realizan
acciones formativas e informativas para prevenir riesgos de
seguridad en el ambito privado de los empleados y colabora-
dores, en particular mediante consejos de cara a los periodos
vacacionales, con motivo de viajes, etc.

Supervivencia de las operaciones en caso de desastre o
catastrofe: desarrolla, implanta, prueba y actualiza planes de
continuidad de negocio destinados a garantizar que sus clien-
tes van a poder disponer de los servicios que MAPFRE les
presta independientemente de que se produzcan situaciones
de desastre o catastrofe.

Colaboracién en la deteccién e investigacién de actos de-
lictivos: colabora estrechamente con las Fuerzas y Cuerpos de
Seguridad, dando respuesta en tiempo y forma a las peticiones
de informacién realizadas por estos organismos. En Espafia,
MAPFRE participa directamente en los programas “Coopera”
con la Guardia Civil y “Red Azul” con la Policta Nacional. De
manera adicional, forma parte de las redes internacionales
FIRST y CERT destinadas a la prevencién, deteccién y
respuesta en el mbito de los delitos telematicos. Fruto de esta
colaboracién, MAPFRE contribuye a la sequridad general de
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los entornos en los que lleva a cabo su actividad, incluyendo
el ciberespacio.

Proteccién medioambiental: dispone de un Sistema Integra-
do de Gestién Ambiental, Energética y de huella de carbono
(SIGMAYE) con el que se identifican, evaldan y minimizan
los riesgos ambientales causados por su actividad. A través de
este sistema, se evita el consumo indiscriminado o excesivo de
energfa y suministros, mediante la implantacién de medidas de
eco-eficiencia. En relacién al cambio climatico, se esta ejecu-
tando el Plan Estratégico de Eficiencia Energética y Cambio
Climatico 2020, en el que se definen actuaciones concretas en
cuanto a la adaptacién, mitigacién y compromiso de reduccién
de emisién de gases de efecto invernadero (reduccién del 20
por 100 de las emisiones en el afio 2020), relacionados con las
plagas biolégicas y epidémicas y los riesgos de la naturaleza o
catastréficos.

CONTROL DE RIESGOS

El control de riesgos persigue conocer el nivel real del control
sobre los riesgos y la suficiencia de los controles, permitiendo
aumentar la eficiencia de las operaciones, alcanzando con
razonable seguridad los objetivos y metas perseguidos, tanto
en el &mbito de las entidades como del Grupo.

Engloba, entre otros aspectos, la monitorizacién de los contro-
les establecidos, la adecuada respuesta al riesgo, la evaluacion
de la efectividad de dichos controles y el establecimiento de
medidas correctoras, en su caso. Dicha actuacién, ya aplicada
de forma homogénea en las sociedades del Grupo a través

de Riskm@p, permite la identificacién de oportunidades de
mejora en la eficiencia de las operaciones, en la integridad de
la informacién y en el cumplimiento de normativas.

El modelo de control de riesgos establecido se basa en un
andlisis dindmico por procesos de las diferentes unidades de
negocio, de forma que los gestores de cada &rea o departa-
mento identifican y evaldan los aspectos que pudieran afectar
al logro de los objetivos de cada proceso, asi como los riesgos
potenciales. Las conclusiones, a través de los mapas de con-
troles y de riesgos, se muestran para cada proceso de negocio
o de soporte analizado (actividades comerciales, atencién al
cliente, coaseguro [ reaseguro, comisiones, desarrollo de pro-
ductos, emisién, gestién administrativa, inversiones, provisiones
técnicas, recursos humanos, siniestros | prestaciones y sistemas
tecnolégicos) agrupados en 10 areas de riesgo (actuarial,
juridica, tecnolégica, personal, colaboradores, procedimientos,
informacién, fraude, mercado y bienes materiales).

En la siguiente tabla se recogen aquellos aspectos que tienen
relacién con los factores ASG agrupados por las areas de

riesgos de MAPFRE:
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NOMBRE DESCRIPCION

ACTUARIAL Inadecuacién o fallos producido por:
— laincorrecta definicién de la politica de reaseguro y los derivados de su incumplimiento

— la inapropiada tarificacion de productos y revisién de tarifas

JURIDICA Inadecuacién o fallos producido por:

— el desconocimiento o no aplicacién de la normativa legal, fiscal o especifica de la actividad o
por la realizacion de operaciones al margen de las leyes que gobiernan en los pafses

— la no existencia de contratos mantenidos en la entidad, errores en su formalizacién/
elaboracién, no revision de los mismos

— laincorrecta gestion de las reclamaciones y quejas y de operaciones sospechosas y
obligatorias de blanqueo de capitales

TECNOLOGICA Inadecuacién o fallos producido por:

— una inconsistente red tecnoldgica y Imeas de comunicacién (RCCM, ADSL telefénicas, fax,

LAN/WAN, etc)

— una deficiente sequridad y proteccién de los sistemas tecnol6gicos y aplicaciones informaticas
existentes, asi como en el acceso (passwords) o encriptacion de datos

- la inexistencia de aplicaciones (software), la falta de adaptacion de éstas a las necesidades de
las dreas, e insuficiente integracion entre las distintas aplicaciones

PERSONAL Inadecuacién o fallos producido por:

— la falta de formacion, experiencia y capacitacion de los empleados de la compaiifa o la no
adaptabilidad del personal a la visién, mision y valores de la entidad. Se incluyen aspectos
relacionados al dimensionamiento de los departamentos

COLABORADORES Inadecuacién o fallos producido por:

— la falta de formacion, experiencia y capacitacion de la estructura comercial de la compaiifa o
de los profesionales externos contratados por la entidad

— la no adaptabilidad de la red comercial o profesionales externos a la visién, mision y valores de
|a entidad

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

PROCEDIMIENTOS Inadecuacién o fallos producido por:

— un inconsistente disefio de politicas, procedimientos, planes y normativa interna de cada uno
de los procesos de gestién

— laincorrecta ejecucion de los anteriores
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NOMBRE DESCRIPCION

Inadecuacién o fallos producido por:

_ Una incorrecta comunicacion o transaccién de la informacion
_ la falta de confidencialidad en el tratamiento de la misma
_ la insuficiencia o no fiabilidad, ni veracidad de la informacion

Inadecuacién o fallos producido por:

— la falta de herramientas y procedimientos para detectar y prevenir acciones fraudulentas
realizadas tanto por personas ajenas a la organizacién como por personas pertenecientes
ala misma

Inadecuacién o fallos producido por:

— el desconocimiento del mercado en el que se opera

— laincapacidad de reaccién ante los cambios que se producen en los mercados
— el deterioro de laimagen de la entidad ante la sociedad y los mercados

Inadecuacién o fallos producido por:
— la falta de medios técnicos y materiales (se incluyen hardware)
— lainapropiada gestién y proteccion de los activos

LA IMPORTANCIA DE CONVERTIR LOS RIESGOS
EN OPORTUNIDADES DE NEGOCIO

Las empresas asequradoras desarrollan un papel importante a
la hora de afrontar los actuales desafios globales que inciden
de forma considerable en la sostenibilidad de los modelos
econdmicos, empresariales, etc. Estas compafifas tienen la
capacidad de proyectar el conocimiento y la experiencia
adquiridos para la propia proteccién hacia la proteccién de los
intereses de clientes y terceros. De este modo, el desarrollo
de determinados productos aseguradores constituye no sélo
una oportunidad de negocio sino también una proteccién y
beneficio para la sociedad.

El modelo de Innovacién de MAPFRE (ver pag. 92) permite

a la empresa integrar los aspectos ASG e identificar oportuni-
dades para innovar en productos, servicios y procesos, que den
respuesta a los clientes. En 2016 MAPFRE lanzé al mercado
mas de 30 productos en los ramos de automéviles, vida, patri-
moniales, salud o decesos.
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Ademas, tiene en cartera productos con coberturas bésicas y
primas reducidas, para colectivos de bajo nivel de renta, en los
ramos de automéviles, vida, hogar y salud.

En el &mbito medioambiental, las actuaciones dirigidas a los
clientes se pueden agrupar en tres categorfas:

Gestién del riesgo ambiental, que incluye coberturas de
dafios, responsabilidad civil y medioambiental, servicios para
|a identificacién, andlisis, evaluacién y control de riesgos; y
revision y sequimiento de la evolucién de los riesgos y medidas
correctoras.

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

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

La gestién de riesgos ASG también permite identificar y pro-
mover negocios mas responsables y sostenibles, por ejemplo,
a través de las decisiones de inversién del Grupo o la relacién
con Startups.

Por otra parte, se considera necesario fomentar una cultura
aseguradora entre los clientes y también en la sociedad, en
general, que promueva los beneficios y las ventajas que tiene
estar asequrado, no sélo para proteger el patrimonio, sino
también para mitigar el impacto de un posible siniestro en

la actividad - mercantil y/o personal-, beneficiando asi a la
sociedad en su conjunto.

MAPFRE promueve la cultura asequradora y el conocimiento
en gestién de riesgos a clientes y no clientes, mediante publi-
caciones especificas y organizando cursos formativos especia-
lizados, foros, jornadas internacionales. En este sentido, destaca

|la actividad desarrollada por MAPFRE RE durante

el ejercicio 2016:

Un afio marcado por significativos siniestros originados
por la perturbacién atmosférica El Nifio, que han afectado al
sector agricola tanto del Pacifico como el Atlantico. En este
ramo, MAPFRE RE ha celebrado o patrocinado seminarios
de formacién en Turquia y Colombia. Asimismo se patrocing
el seminario de la Asociacién Internacional de Aseguradores
Agropecuarios (AIAG) celebrado en Holanda con presencia
de peritos ajustadores del mercado europeo.

Ademas, para desarrollar los ramos de personas se han
realizado cursos y seminarios sobre procesos, selecciény
suscripcién de riesgos en México, Panama, Chile, Colombia,
Argentina, Italia y Malta con asistencia de 300 personas.
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MAPFRE RE colabora activamente como ponente en los
eventos de mercado organizados por diversas instituciones,
habiendo participado en congresos sobre temas de Innovacién
y Medicina de seguros en Italia y Francia y se ha patrocinado
el congreso bianual de la European Life & Health Underwriting
Association celebrado en Madrid.

Se ha desarrollado una herramienta actuarial para el analisis
del riesgo catastréfico de dafios para el Grupo, enfrentado a
las protecciones de reaseguro vigentes.

Durante el 2016 se ha puesto en marcha el Area de Inno-
vacién, para identificar tendencias y cambios que supongan
oportunidades de negocio para nuestros clientes y partners.

Se ha celebrado en Madrid el tradicional International Forum
con 13 participantes de 12 pafses, de los cuales 5 europeos y 7
de la regién Asia - Pacifico. También, se ha puesto en marcha
un portal en la pdgina web para formacién online de clientes.

Los nuevos empleados de la nueva oficina de Singapur
han recibido cursos de formacién técnica para homogeneizar
criterios de suscripcién.

Todas estas acciones son prueba del compromiso técnico de
MAPFRE RE, vocacién de servicio y estrecha vinculacién con
sus clientes internacionales.

Ademds, en Espafia, la Direccién Corporativa de Sequridad

y Medio Ambiente (DISMA)) colabora con cursos y master
especializados en las disciplinas de sequridad y medio ambien-
te. A titulo de ejemplo, cabe citar el Master de Gerencia de
Riesgos y Sequros que desarrolla ICEA.

Los Principios Institucionales, Empresariales y Organizativos

del Grupo marcan la actuacién como empresa y ayudan a
desarrollar negocios sostenibles en todos los paises en los que

la compafifa opera. Estos principios se integran en la empresa

a través de los valores de la compafifa (solvencia, integridad,
vocacién de servicio, innovacién para el liderazgo y equipo
comprometido) y se desarrollan a través del cumplimiento de los
compromisos internacionales y locales y de las politicas, normas
y protocolos de actuacién que se aprueban en la organizacién.
Todo ello permiten a la compafifa actuar bajo el principio de
debida diligencia para la prevencién, deteccién y erradicacién

de conductas irregulares, cualquiera que sea su naturaleza, que
puedan tener un impacto negativo en la empresay en el entorno
en el que en el que desarrolla su actividad.
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LLa empresa pone a disposicién de los empleados un conjunto
p p p p J
de politicas, normativas, procedimientos, protocolos y otros
p p p Y
documentos de referencia, tanto corporativos como locales,
p
que sirven de gufa para determinar el comportamiento
que se espera de todos aquellos que trabajan o colaboran

con MAPFRE.

Ademas, MAPFRE publica en su pagina web
(www.mapfre.com) poniendo a disposicién de todos
los grupos de interés, las siguientes politicas corporativas:

— Principios Institucionales, Empresariales y Organizativos
— Codigo Etico y de Conducta

— Politica de Autocartera

— Politica de Dividendos

— Politica de Gobierno Corporativo

— Politica Fiscal Corporativa

— Politica de Gestién de Conflictos de Interés y Operaciones
Vinculadas con Accionistas Significativos y Altos Cargos
de Representacion y Direccion

— Politica de Seleccién de Consejeros

_ Politica de Comunicacién con Accionistas, Inversores
Institucionales y Asesores de Voto

A continuacién se destacan algunas de los procedimientos

y sistemas, con los que se trabaja de forma permanente para
prevenir y mitigar conductas contrarias a los principios, valores
y politicas de la compafira:

_ Politica de Primas de Asistencia

— Politica de Responsabilidad Social Corporativa
— Politica de Diversidad e Igualdad de Oportunidades
— Politica de Promocicn, Seleccién y Movilidad

— Politica de Salud y Bienestar y de Prevencién de Riesgos
Laborales

— Politica de Respeto a las Personas
— Politica de Sequridad Corporativa
— Politica de Continuidad de Negocio

_ Politica Medioambiental

COMITE DE ETICA:

MAPFRE cuenta con un Comité de Etica, encargado de ase-
qurar la aplicacién del Cédigo de Etica y Conducta, que sienta
las normas de conducta que deben regir el comportamiento

y actuacién entre los empleados y su relacién con terceros,
que debe estar basada en el respeto mutuo entre todas las

MAPFRE



1. Relaciones con y entre los 2. Relaciones con terceros
empleados:

— Derechos laborales — Marca e imagen de la empresa

— Compromiso, eficiencia y desarrollo profesional — Calidad del servicio, atencion al cliente y competencia leal
— Respeto a las personas — Relacion con proveedores

— lgualdad de oportunidades y no discriminacién — Relacién con los socios

— Conciliacién de la vida laboral y personal — Conflictos de intereses

— Prevencién de Riesqos Laborales — Anticorrupcién y soborno

— Proteccion y uso apropiado de los bienes de la empresa

— Confidencialidad de la informacién y proteccion de datos
de cardcter personal

3. Responsabilidad Social: politica de actuacion; politica medioambiental;
transparencia de la informacion

4. Cumplimiento del Cddigo de Eticay Conducta: comité de Etica: competen-
cias, composicion y régimen de funcionamiento.
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CANAL DE DENUNCIAS FINANCIERAS Y ETICAS

MAPERE tiene establecidos dos tipos de canales, accesibles a
empleados:

El Canal de Denuncias Financieras y Contables
(www.mapfre.com/CDF) permite a los empleados del Grupo
comunicar al Comité de Auditoria de MAPFRE, SA, de
forma confidencial, las irregularidades financieras y contables
de potencial trascendencia que adviertan en el seno de la
empresa.

El Canal de Consultas y Denuncias Eticas
(www.mapfre.com/Etica), 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 garantfa.

Ambos canales estan accesibles, ademas de en espafiol, en
inglés, portugués y turco.

MEDIDAS DE PROTECCION DE LOS EMPLEADOS
FRENTE AL ACOSO MORAL Y SEXUAL EN EL TRABAJO

En el afio 2015, el Consejo de Administracién aprobé una
Politica de Respeto a las personas, en la que manifiesta expre-
samente que el respeto hacia los demas debe ser un elemento
basico de la conducta de los empleados. Por ello, MAPFRE
rechaza cualquier manifestacién de acoso en el trabajo, asf
como cualquier comportamiento violento u ofensivo hacia

los derechos y dignidad de las personas, toda vez que estas
situaciones contaminan el entorno laboral, tienen efectos
negativos sobre la salud, el bienestar, la confianza, la dignidad y
el rendimiento de las personas que lo padecen.

El respeto por las personas es una responsabilidad de toda

la organizacién y se extiende tanto a las relaciones entre los
empleados, independientemente de su posicién en la empresa,
como a las relaciones de los empleados con clientes, provee-
dores, colaboradores y demas grupos de interés. Todos deben
contribuir a garantizar un entorno laboral en el que se respete
la dignidad de las personas.

Por tanto, MAPFRE esta expresamente en contra y no per-
mitird situaciones de acoso en el trabajo, con independencia
de quién sea la victima o la persona acosadora en la situacién
denunciada, y que cualquier miembro de la empresa tiene
derecho a presentar denuncias si el hecho se produjera.

Los principios generales de actuacién en esta materia son:

Contribuir a mantener un entorno laboral libre de acoso y
comportamientos violentos u ofensivos hacia los derechos
y dignidad de las personas y garantizar que si se produjeran,
se dispone de los procedimientos adecuados para tratar el
problema y corregirlo.

Rechazar cualquier manifestacién de acoso, ya sea moral,
sexual, psicolégico o de cualquier otra indole, asi como cual-
quier comportamiento violento u ofensivo hacia los derechos y
dignidad de las personas, y considera como un principio basico
de actuacién de la organizacién el respeto a las personas y a su

dignidad.

MAPFRE dispone de mecanismos en todos los paises en los
que estd presente, que permiten evitar situaciones de acoso y
si éstas se produjeran, dispone de los procedimientos adecua-
dos para tratar el problema y corregirlo.

Durante este ejercicio se han recibido 10 denuncias de acoso
en el Grupo, que han sido resueltas a través del procedimiento
interno previsto. Todas las personas que han conformado los
equipos instructores han recibido formacién especifica en la
materia.

CONTROL INTERNO

El Control Interno involucra a todas las personas, independien-
temente del nivel profesional que ocupen en la organizacién,

y persigue la mejora de la operativa interna, fomentando el
control de los riesgos potenciales que pueden afectar a la
consecucién de los objetivos estratégicos establecidos.

Se trata de garantizar, con razonable seguridad, en el marco

de los principios y valores establecidos en los Principios
Institucionales, Empresariales y Organizativos que los objetivos
del Grupo sean alcanzados en lo que se refiere a la eficiencia

y efectividad operacional, confianza en los registros contables
y financieros y conformidad con las reglas y normas externas e
internas.

PREVENCION DEL BLANQUEO DE CAPITALES

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

Durante el 2016 se han impartido mas de 16.897 horas de
formacién en prevencién del Blanqueo de Capitales a 14.442
empleados.

CUMPLIMIENTO

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

La tolerancia cero con el incumplimiento se complementa

con las actuaciones preventivas desarrolladas por la funcién de
cumplimento del Grupo MAPFRE para mitigar el riesgo que
eventualmente pudiera producirse ante un incumplimiento.

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

La gestion efectiva del riesgo de cumplimiento es considera-
da como un impulso basico para el crecimiento sostenible y
rentable, a la vez que colabora en la proteccién de la solvencia,
integridad y reputacién de MAPFRE vy respalda al Grupo en la
consecucién de sus objetivos estratégicos.

PREVENCION DEL FRAUDE Y LA CORRUPCION

Existen diversos procedimientos para luchar contra el fraude,
entendido como todo acto realizado por accién u omisién, de
manera intencionada y contraria a la verdad, en la contratacién
del seguro, en la declaracién del siniestro o en la acreditacion
del dafio causado, y durante la tramitacién del mismo, con ani-
mo de obtener un enriquecimiento injusto de la aseguradora.

MAPFRE colabora con las Fuerzas y Cuerpos de Sequridad
e implanta escenarios de alerta temprana de situaciones
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anémalas potencialmente fraudulentas, mediante la utilizacién
de herramientas informaticas homologadas a nivel corporativo.

Asimismo, desde el Subcomité sobre Sistemas de Gestién
Anticorrupcién, de la Asociacién Espafiola de Normalizacién
y Certificacion (AENOR), se ha participado en los trabajos

de elaboracién de la futura norma ISO PC 278 Anti-Bribery
Management Systems, que permitira elaborar el estdndar
internacional en la materia. El establecimiento de normas audi-
tables en este campo contribuird a mejorar el ambiente

de control en las empresas.

SEGURIDAD

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

La proteccién de los trabajadores se materializa proporcio-
nando un entorno de trabajo seguro consecuencia del mante-
nimiento preventivo de las instalaciones; la dotacién de planes
de autoproteccién en los centros de trabajo; el disefio de
medidas especificas en viajes y desplazamientos (especialmen-
te 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 relativa
a los clientes se concreta, entre otros aspectos, en el estable-
cimiento de altos estandares de cumplimiento de las obliga-
ciones normativas en materias de privacidad y proteccién de
datos. Para ello, se establecen medidas de salvaguarda de
diversa indole, garantizando la confidencialidad e integridad
necesaria y respondiendo asf a la confianza depositada por
clientes, accionistas y demas grupos de interés. Merecen una
especial referencia los temas relacionados con la ciberseguri-
dad y que se desarrollan en el siguiente apartado.

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, contribuyendo asf a la
sostenibilidad de las operaciones.

Asimismo, las nuevas iniciativas y sistemas de informacién
corporativos incorporan desde su nacimiento criterios de
sequridad destinados a minimizar los riesgos, proteger la priva-
cidad de los datos y aumentar las capacidades de deteccién y
respuesta a incidentes.
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Para posibilitar todas estas actuaciones se promueve la forma-
cién y certificacién en materia de sequridad de los trabajadores
en el desarrollo de sus funciones y como garantia de calidad en
la prestacién de servicios. Asi, en 2016 se han impartido 14.087
horas en formacién al personal responsable de los distintos
procesos de seguridad, y se ha elevado a 281 el nimero de cer-
tificaciones y acreditaciones personales que respaldan y avalan
la cualificacién de sus profesionales. Ademds, el 63 por 100 del
personal de sequridad recibe formacién sobre las politicas y
normas de la organizacién en materia de Derechos Humanos
relevantes para las actividades que tienen que desarrollar.

CIBERSEGURIDAD Y PRIVACIDAD

Con objeto de proteger tanto la confianza que depositan

en la compafifa los distintos grupos de interés, asi como la re-
putacién corporativa, MAPFRE tiene como prioridad absoluta
salvaguardar la sequridad de:

- La informacién que sus clientes y stakeholders le confian
para que pueda prestarles servicio y para que desarrolle su
actividad de negocio.

- La informacién que es propiedad de MAPFRE y sobre
la que sustenta su ventaja competitiva y su valor de marca.

— Los sistemas de informacién que soportan los procesos
de negocio.

Esta proteccién debe llevarse a cabo en un entorno hiperco-
nectado y digitalmente disruptivo, en el que se estd produ-
ciendo un incremento exponencial de los ciberataques y de los
incidentes de seguridad y privacidad.

Consciente de esta realidad, MAPFRE ha definido una
serie de lineas que articulan su actuacién en materia de
ciberseguridad:
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GESTION DE

CIBERRIESGOS ciberincidentes

comunicaciones

CIBERSEGURIDAD

CIBERSEGURIDAD
DESDE EL
PRINCIPIO

compania

PRIVACIDAD

PROACTIVA
Proteccion de Datos (OCPPD)
personales

CULTURA DE

— Evaluacion y mejora de los mecanismos de prevencién, deteccion y respuesta frente a
— Evolucién continua de los mecanismos de proteccion de sistemas de informacién y redes de
— Evaluacion y mejora de los mecanismos de recuperacién frente a desastres

— Adecuacion temprana al Reglamento Europeo de Proteccion de Datos
— Centralizacion y concentracién de capacidades en la Oficina Corporativa de Privacidad y

— Integracion de la privacidad en el ciclo de vida de las nuevas iniciativas que gestionan datos

— Acciones de concienciacién y sensibilizacién para empleados, clientes y proveedores
— Acciones de formacién y capacitacién para empleados y mediadores

— Integracion de la cibersequridad en el ciclo de vida de las nuevas iniciativas tecnoldgicas de la

— Evaluacion de cibersequridad y privacidad en los procesos de compra de soluciones tecnoldgicas

y en la contratacién de servicios tecnoldgicos

Las Iineas de actuacién contemplan la proteccién de la infor-
macién cuando ésta se recoge, transmite, almacena o procesa,
y posibilitan la actuacién diligente en el establecimiento de
medidas preventivas y en la deteccién y respuesta a ciberata-
ques o eventos de interrupcién de negocio. Ademds, incluyen
la identificacién y respuesta de los tres factores externos que
pueden modificar el entorno de proteccién de los activos:

— Las ciberamenazas, con la cada vez mas frecuente aparicién
de vulnerabilidades “dia cero” de amplio espectro y los ataques
avanzados.

— Los cambios regulatorios o normativos, como el nuevo
Reglamento Europeo de Proteccién de Datos o las nuevas
leyes de privacidad o proteccién de datos en diferentes paises

donde MAPFRE esta presente.

- Las iniciativas de negocio, destacando las actuaciones aso-
ciadas a la transformacién digital de la compafifa.

Para llevar a cabo su estrategia en esta materia, MAPFRE,

a través de la Direccién Corporativa de Seguridad y Medio
Ambiente, cuenta con capacidades avanzadas destinadas a
aumentar la ‘ciberresiliencia” de la compafifa. Estas capacida-
des incluyen:

- Personal certificado de muy alta especializacién, encargado
tanto de identificar, definir, disefiar y, en su caso, implantar
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y operar tanto los distintos controles de sequridad como las
herramientas tecnolégicas destinadas a proteger los activos
digitales de la compafifa; asi como de incorporar requisitos,
controles y funcionalidades de ciberseguridad (incluyendo
privacidad) en las nuevas iniciativas de la compafifa.

— Tecnologas especificas de proteccién, integradas en la
plataforma tecnolégica corporativa.

— Herramientas, metodologias y especialistas dedicados a
evaluar de manera continua el nivel de ciberseguridad de los
sistemas de informacién de la compafifa, identificando defi-
ciencias de forma temprana.

— Un Centro de Control General (CCG-CERT), integrado
en lared FIRST, que monitoriza de manera continua (24 horas,
7 dias) tanto la informacién alojada en la plataforma tecnols-
gica de MAPFRE como aquella de su propiedad accesible en
sistemas de terceros, permitiendo la deteccién temprana de
eventuales ciberincidentes y la respuesta agil a los mismos.

— Planes, actualizados y entrenados de forma sistematica,
de respuesta a incidentes y situaciones de crisis.

Especificamente en lo relativo a la proteccién de la privacidad
de los datos que conffan los clientes y stakeholders, MAPFRE
dispone de un DPO (Data Protection Officer) Corporativo y
de un &rea especifica dentro de la Direccién Corporativa de
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Seguridad y Medio Ambiente encargada de velar por
el cumplimiento de las regulaciones existentes en materia
de privacidad y proteccién de datos de caracter personal.

Dentro de esta misma estructura organizativa, a lo largo

de 2016 se ha seguido avanzando en la implantacién

de la Oficina Corporativa de Privacidad y Proteccién

de Datos (OCPPD), cuya misién es ser el punto de referencia
de todas las actividades relacionadas con la privacidad y la
proteccién de datos en el Grupo MAPFRE aportando una
visién Unica y global de la materia y fomentando la homoge-
neidad de todos los procesos y criterios relacionados

con esta materia y mejorando su eficiencia.

ACTIVO
OBJETO DE
PROTECCION

52

Utilizado por unas personas

Ubicado en una instalacion

Por otro lado, para hacer frente a los nuevos requerimientos
establecidos por el Reglamento Europeo de Proteccién de
Datos, y garantizar la homogeneidad y el aprovechamiento
de sinergias, se ha constituido un grupo de trabajo corporativo
destinado a adecuar a MAPFRE, de manera temprana y con
un enfoque transversal y proactivo, a las nuevas exigencias.

Asimismo, es importante destacar que la actuacién de
MAPFRE en materia de ciberseguridad se encuentra inte-
grada en el modelo corporativo de sequridad, basado en la
gestion de riesgos y en la proteccién integral de los activos
tangibles e intangibles, a través del establecimiento de medi-
das asociadas tanto al valor de los activos como al conjunto de
los elementos que interaccionan con los mismos.

Que forma parte deun Proceso de Negociolo Soporte

Accesible yfo almacenado en un Sistema de Informacion
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AUDITORIA INTERNA

MAPFRE considera que la funcién de Auditoria Interna, que
garantiza el aseguramiento y consulta, y que se desarrolla con
independencia y objetividad, ayuda a la organizacién a cumplir
sus objetivos aportando un enfoque sistematico y disciplinado
para evaluar y mejorar la eficacia de los procesos de gestién de
riesgos, control interno y gobierno corporativo.

El &rea de Auditorfa Interna tiene, con caracter general, las
siguientes funciones:

Supervisar la adecuacién y eficacia del sistema de control
interno y de otros elementos del sistema de gobierno.

Cumplir con el plan anual de auditorfa interna informando
en cada trabajo de las deficiencias que hayan sido detectadas y
recomendando la forma de resolverlas. Realizar un sequimien-
to sobre dichas recomendaciones.

Evaluar la fiabilidad e integridad de la informacién contable
y financiera individual y consolidada y otra informacién de
carcter econémico (presupuestos, proyecciones, modelos de
capital, embedded value, etc.) elaborada por MAPFRE S.A,
sus sociedades dependientes, las unidades de negocio, las
areas territoriales, &reas regionales y reas corporativas; asf
como la validez, suficiencia y aplicacién de los principios y
normativa contable y legal.

Coordinar eficazmente la comunicacién de la informacién
entre el Consejo de Administracién, a través del comité de
Auditorfa, y los auditores internos y externos.

Realizar un sequimiento continuo y actuaciones presencia-
les de Auditoria Interna en adquisiciones, nuevos negocios y
actividades en desarrollo, como elementos clave de riesgo del
plan estratégico.

Apoyar a la organizacién en el cumplimiento de sus objeti-
vos aportando profesionales en materias en las que pudieran
requerir una opinién independiente o apoyo para su desarrollo
(control interno, gestién de riesgos, organizacién, anlisis de
estados financieros, analisis de inversiones, etc.).

Coordinar el trabajo de auditores externos y el analisis de sus
conclusiones antes de que se eleven a definitivas.

Recabar la informacién que sea precisa para apoyar al comité
de Auditoria de MAPFRE S.A., y a otros comités de Auditoria
que por obligacién legal o bien de forma voluntaria se esta-
blezcan en las filiales, y a la presidencia ejecutiva de MAPFRE.
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AUDITORIAS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL:

La Direccién General de Auditorfa Interna ha realizado 159 tra-
bajos especiales en 2016 sobre diferentes aspectos vinculados
a la responsabilidad social en el conjunto del Grupo. Dichos
trabajos versan sobre aspectos tales como recursos humanos,
control interno, prevencién del blanqueo de capitales, servicio
de atencién al cliente, gestién de reclamaciones, prevencién
contra fraudes, revisién del cumplimiento ético y social y del
informe de Responsabilidad Social Corporativa.

La identificacién de asuntos relevantes, a través del proceso
de materialidad, es un ejercicio de didlogo que la empresa
lleva a cabo y que permite identificar las expectativas e inte-
reses de los grupos de interés con los que la compa#iia tiene
mayor relacién.

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, se podran esta-
blecer y desarrollar acciones de gestién y relacién de forma
personalizada.

Principales novedades 2016:

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

A la consulta externa se ha afiadido el grupo de interés de
analistas e inversores.

Se ha realizado un tratamiento personalizado de la materiali-
dad por cada grupo de interés. Las diferencias de estos colecti-
vos hace que al agregar sus opiniones y expectativas se pierda
riqueza en las respuestas. Por ello, se han identificado temas
especificos para cada uno y temas transversales, comunes a
todos ellos. Esto afecta a la presentacién de los resultados, al
no incorporar una matriz global.

Alcance del estudio: MAPFRE en Espafia, Brasil, Colombia,

Meéxico y Puerto Rico.
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FASES DEL ESTUDIO DE MATERIALIDAD

El estudio de materialidad se inicié en 2014. Para llevarlo a
cabo se han sequido las siguientes fases:

FASE 1: Analisis interno de los temas identificados

Se han determinado temas especificos por grupo de interés y
temas transversales, entre los que destacan la transparencia, los
derechos humanos, la innovacién, la sequridad de la informa-
cién o el medio ambiente.

Estos temas se han sometido al andlisis y valoracién por parte
de las principales &reas con las que se ha colaborado - Rela-
cién con Inversores, Innovacién, Recursos Humanos, Provee-
dores, Medio Ambiente, Clientes, Gobierno Corporativo,
Cumplimiento Normativo, Responsabilidad Social y Coordi-
nacién Contable, tanto a nivel corporativo como en los cinco
paises que han participado (Brasil, Colombia, Espafia, México
y Puerto Rico).

En el proceso de valoracién se incluye la variable “madurez’,
que permite analizar la relacién de los asuntos relevantes con
las lineas y planes estratégicos de cada &rea.

FASE 2: Consulta a los grupos de interés
El estudio incorpora dos variables en la consulta: la importancia
del tema para el grupo de interés y la percepcién que éste

tenga sobre cémo MAPFRE esta abordando el tema.

Han participado empleados, clientes, proveedores, distribuido-
res y analistas e inversores.

El proceso de consulta externa ha sido realizado por CBI,

mediante la metodologia de cuestionario online; su participa-
cién garantiza, un afio mds, el anonimato y la confidencialidad

de las respuestas.

FASE 3. Presentacién de resultados:

Con caracter general, las valoraciones de los temas presen-
tados han sido altas. MAPFRE considera cuatro niveles de
resultados:

Tema material: aquellos en los que existen coincidencias en el
alto nivel de valoracién y consideracién de los temas tanto para
MAPFRE como para los grupos de interés consultados.

Relevancia externa: se han considerado dnicamente aquellos
temas que han obtenido una valoracién alta por parte de los
grupos de interés, pero no para la empresa.

Relevancia interna: se han considerado tnicamente aquellos
temas que han obtenido una valoracién alta para MAPFRE,
pero no para los grupos de interés.

No material: aquellos temas que han obtenido las valoracio-

nes més bajas, tanto por la empresa como por los grupos
de interés.

MAPFRE



TEMAS MATERIALES PARA MAPFRE SEGUN LOS GRUPOS
DE INTERES QUE HAN PARTICIPADO:

PERCEPCION DE LOS

EMPLEADOS:

Escalade1a5s

ASUNTOS MATERIALES PARA MAPFRE Y SUS EMPLEADOS ORDENADOS POR ORDEN DE IMPORTANCIA (donde 1 es la minima puntacién y

5, el maximo valor)

Rechazar la discriminacién, consolidando una cultura de respeto basada en la igualdad y la diversidad de las personas. 423

Gestionar de manera eficiente los vertidos y residuos que genera. 426

Gestionar sus consumos energéticos para reducir las emisiones al medio ambiente. 4,09

Mantener un entorno de trabajo sequro y saludable que permita a los empleados desarrollar su trabajo en las mejores 4,04
condiciones.

Promover las oportunidades de desarrollo de los empleados, identificando y gestionando su talento. 344

Garantizar la privacidad de los datos personales de los que la empresa dispone. 449

Contar con los protocolos y mecanismos para garantizar el respeto a los Derechos Humanos y subsanar los posibles dafios 428

cometidos.
Asignar recursos econémicos, humanos y tecnolégicos para el fomento de una cultura de la innovacién en la compaiifa. 391

PERCEPCION DE LOS

DISTRIBUIDORES:

Escalade1a5s

ASUNTOS MATERIALES PARA MAPFRE Y SUS DISTRIBUIDORES ORDENADOS POR ORDEN DE IMPORTANCIA (donde 1 es la minima puntacién y

5, el maximo valor)

Gestionar de manera eficiente los vertidos y residuos que genera. 3,95
Gestionar sus consumos energéticos para reducir las emisiones al medio ambiente. 383
Ofrecer productos y servicios innovadores, en comparacién con otras empresas asequradoras. 371
Realizar iniciativas y acciones destinadas a promover y sensibilizar la responsabilidad medioambiental. 3,83
Garantizar la privacidad de los datos personales de los que la empresa dispone. 426
Esforzarse en ser digitalmente sequra. 402
Promover la responsabilidad social corporativa y realizar acciones que tengan impacto positivo en los ambitos econémico, 3,96

social y medioambiental.

Cumplir con sus principios éticos y valores y contar con los mecanismos necesarios para su aplicacién. 3,94

PERCEPCION DE LOS

PROVEEDORES:

Escalade1as

ASUNTOS MATERIALES PARA MAPFRE Y SUS PROVEEDORES ORDENADOS POR ORDEN DE IMPORTANCIA (donde 1 es la minima puntacién
y 5, el maximo valor)

Gestionar de manera eficiente los vertidos y residuos que genera. 423
Garantizar la privacidad de los datos personales de los que la empresa dispone. 4,54
Realizar iniciativas y acciones destinadas a promover y sensibilizar la responsabilidad medioambiental. 415
Incorporar procesos 4giles e innovadores en su relacion con proveedores. 3,94
Promoverla responsabilidad social corporativa y realizar acciones que tengan impacto positivo en los dmbitos econémico, social 41

y medioambiental.

Cumplir con sus principios éticos y valores y contar con los mecanismos necesarios para su aplicacién. 429

Esforzarse en ser digitalmente sequra. 441
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PERCEPCION DE LOS

CLIENTES:
Escalade1as
ASUNTOS MATERIALES PARA MAPFRE Y SUS CLIENTES ORDENADOS POR ORDEN DE IMPORTANCIA (donde 1 es la minima puntacién y
5, el maximo valor)
Gestionar de manera eficiente los vertidos y residuos que genera. 4,03
Gestionar sus consumos energéticos para reducir las emisiones al medio ambiente. 397
Garantizar la privacidad de los datos personales de los que la empresa dispone. 428
Ofrecer productos y servicios innovadores, en comparacion con otras empresas aseguradoras. 3,86
Realizar iniciativas y acciones destinadas a promover y sensibilizar la responsabilidad medioambiental. 393
Contar con los protocolos y mecanismos para garantizar el respeto a los Derechos Humanos y subsanar los posibles dafios 391
cometidos.
Esforzarse en ser digitalmente sequra. 4]0
Buscar la maxima satisfaccion del cliente a través de la calidad de los servicios que ofrece. 3,86
Promoverla responsabilidad social corporativa y realizar acciones que tengan impacto positivo en los dmbitos econémico, 3,90

social y medioambiental.

Cumplir con las obligaciones tributarias de acuerdo con la legislacién fiscal de los paises en los que opera. 425
Cumplir con sus principios éticos y valores y contar con los mecanismos necesarios para su aplicacion. 399
Desarrollar productos y servicios que generen un beneficio medioambiental. 397
Utilizar un lenguaje sencillo y preocuparse por hacer entendible la informacion sobre la contratacion de productos y servicios. 3,90

PERCEPCION DE LOS
ACCIONISTAS/ANALISTAS:
Escalade1as

ASUNTOS MATERIALES PARA MAPFRE Y SUS ANALISTAS / INVERSORES ORDENADOS POR ORDEN (donde 1 es la minima puntacién y
DE IMPORTANCIA 5, el maximo valor)
Evaluar y gestionar los riesgos ambientales derivados de su actividad empresarial. 3,60
Contar con los protocolos y mecanismos para garantizar el respeto a los Derechos Humanos y subsanar los posibles dafios 4,00
cometidos.

Disponer de 6rganos de gobierno dimensionados adecuadamente, con funciones y responsabilidades definidas. 3,80
Trasladar informacién completa y comprensible sobre resultados e indicadores financieros y no financieros en un formato 3,90

facilmente analizable.

Promover a responsabilidad social corporativa y realizar acciones que tengan impacto positivo en los &mbitos econémico, 3,86
social y medioambiental.

Cumplir con las obligaciones tributarias de acuerdo con la legislacion fiscal de los paises en los que opera. 440
Esforzarse en ser digitalmente sequra. 4,00
Contar con sistemas de valoracién de los riesgos reputacionales derivados de su actividad. 425
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TABLA RESUMEN CON LOS RESULTADOS
DE LOS TEMAS TRANSVERSALES:

Los resultados que se presentan permiten ver la valoracién

que han obtenido los temas transversales (derechos humanos,

transparencia, seguridad, cumplimiento, innovacién, RSC,
gobernanza y riesgos ASG) para MAPFRE vy los grupos de
interés que han participado.

MAT Tema material para MAPFRE y para el grupo de interés

INT Tema relevante para MAPFRE

EXT Tema relevante para el grupo de interés

NM Tema No material para MAPFRE y para el grupo de interés

TEMAS TRANSVERSALES
Empleados Clientes  Proveedores Distribuidores Analistas
DERECHOS Contar con los protocolos y mecanismos para garantizar el MAT MAT INT INT MAT
HUMANOS respeto a los Derechos Humanos y subsanar los posibles
dafios cometidos.
TRANSPARENCIA  Esforzarse por ser transparente y proactiva en la satisfaccién EXT MAT INT INT MAT
de las expectativas que los grupos de interés tienen en esta
materia.
SEGURIDAD Garantizar la privacidad de los datos personales que la MAT MAT MAT MAT MAT
empresa dispone.
Esforzarse en ser digitalmente sequra. EXT MAT MAT MAT INT
CUMPLIMIENTO ~ Cumplir con sus principios éticos y valores y contar con los EXT MAT MAT MAT INT
mecanismos necesarios para su aplicacion.
Cumplir con los compromisos internacionales asumidos NM NM NM NM EXT
voluntariamente relacionados con la RSC.
Cumplir con las obligaciones tributarias de acuerdo con la EXT MAT EXT EXT MAT
legislacién fiscal de los paises en los que opera.
Luchar contra la corrupcién, el fraude y el soborno a través EXT EXT EXT EXT NM
de medidas preventivas y de actuacién ante los posibles
casos que aparezcan.
RSC Promoverla responsabilidad social corporativa y realizar INT MAT MAT MAT MAT
acciones que tengan impacto positivo en los ambitos
econémico, social y medioambiental.
INNOVACION Ofrecer productos y servicios innovadores, y apostar por la MAT MAT MAT MAT INT

innovacién en la gestion de su negocio.
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TEMAS TRANSVERSALES

Empleados Clientes  Proveedores Distribuidores Analistas
MEDIOAMBIENTE  Evaluar y gestionar los riesgos ambientales derivados de su INT INT INT INT MAT
actividad empresarial.
Controlar los posibles impactos que pueda tener en la NM NM NM NM EXT
biodiversidad.
Gestionar de manera eficiente los vertidos y residuos que MAT MAT MAT MAT INT
genera.
Gestionar sus consumos energéticos para reducir las MAT MAT INT INT INT
emisiones al medio ambiente.
Realizar iniciativas y acciones destinadas a promover y INT MAT MAT MAT INT
sensibilizar sobre la responsabilidad medioambiental.
Desarrollo de productos y servicios que generen NM MAT EXT NM INT
un beneficio medioambiental.
GOBIERNO Disponer de rganos de gobierno dimensionados NM INT INT NM MAT
CORPORATIVO adecuadamente, con funciones y responsabilidades definidas.
Disponer de sistemas de retribucion orientados a promover NM NM NM NM EXT
la rentabilidad y sostenibilidad a largo plazo.
Disponer y fomentar politicas de diversidad e igualdad NM NM NM NM NM
en los érganos de gobierno.
RIESGOS ASG Contar con sistemas de valoracién de los riesgos sociales y INT INT INT INT INT
medioambientales derivados de su actividad.
Contar con sistemas de valoracién de los riesgos NM INT NM NM MAT
reputacionales derivados de su actividad.
® MAPFRE



TABLA LOCALIZACION DE LA INFORMACION RELEVANTE
EN EL INFORME

TEMAS ESPECIFICOS CAPITULO DEL INFORME
EN QUE SE ENCUENTRA LA
INFORMACION

EMPLEADOS Mantener un entorno de trabajo sequro y saludable — MAPFRE y sus Empleados
que permita a los empleados desarrollar su trabajo en
las mejores condiciones.

Rechazar la discriminacién, consolidando una cultura
de respeto basada en la igualdad y la diversidad de las
personas.

Promover las oportunidades de desarrollo de los
empleados, identificando y gestionando su talento.

Fomentar un entorno de trabajo estable y una relacion
laboral de continuidad.

CLIENTES Buscar la maxima satisfaccion del cliente a través de la — MAPFRE y sus Clientes
calidad de los servicios que ofrece.

Interactuar con el cliente, fomentando la escuchay — MAPFRE y la Responsabilidad Social
favoreciendo relaciones a largo plazo. Corporativa (RSC)

— MAPFRE y sus Clientes

Fomentar la creacién de productos dirigidos a — MAPFRE y sus Clientes
colectivos especificos como discapacitados, personas
mayores o personas de bajo nivel de renta.

Evaluar los riesqos sociales y medioambientales en la — MAPEFRE y la Responsabilidad Social
suscripcion de sus productos. Corporativa (RSC)

— MAPFRE y sus Clientes
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TEMAS ESPECIFICOS

PROVEEDORES

DISTRIBUIDORES

ACCIONISTAS

Aplicar criterios sostenibles de homologacion que
valoren temas como sequridad y salud laboral,
iqualdad y conciliacién, practicas anticorrupcién, etc.

Fomentar la interaccion y el didlogo con los
proveedores, favoreciendo relaciones
a largo plazo.

Fomentar la formacién a proveedores como elemento
clave de mejora en la calidad del servicio ofrecido.

Evaluar aspectos sociales y medioambientales de los
proveedores como factor diferenciador, ademas de la
calidad del servicio.

Fomentar la interaccion y el didlogo con los
distribuidores, favoreciendo relaciones a largo plazo.

Fomentar la formacién a distribuidores como elemento
clave de mejora en la calidad del servicio ofrecido.

Compartir con los distribuidores sus principios, valores
y politicas de actuacién.

Disponer de los canales de comunicacién adecuados.

CAPITULO DEL INFORME
EN QUE SE ENCUENTRA LA
INFORMACION

— MAPFRE y sus Proveedores

— MAPFRE y la Responsabilidad Social
Corporativa (RSC)

— MAPFRE y sus Proveedores

— MAPFRE y sus Proveedores

— MAPFRE y la Responsabilidad Social
Corporativa (RSC)

— MAPFRE y sus Distribuidores

— MAPFRE y sus Distribuidores

— MAPFRE y la Responsabilidad Social
Corporativa (RSC)

— MAPFRE y sus Distribuidores

— MAPFRE y la Responsabilidad Social
Corporativa (RSC)

— MAPFRE y sus Accionistas

MAPFRE



TEMAS TRANSVERSALES

Contar con los protocolos y mecanismos para — MAPFRE y la Responsabilidad Social

garantizar el respeto a los Derechos Humanos y Corporativa (RSC)

subsanar los posibles dafios cometidos. — MAPFRE y la Sociedad

Esforzarse por ser transparente y proactiva en la — MAPFRE y la Responsabilidad Social
satisfaccion de las expectativas que los grupos de Corporativa (RSC)

interés tienen en esta materia.

Garantizar la privacidad de los datos personales — MAPFRE y la Responsabilidad Social
que la empresa dispone. Corporativa (RSC)

Esforzarse en ser digitalmente sequra.

Cumplir con sus principios éticos y valores y contar — MAPERE vy la Responsabilidad Social
con los mecanismos necesarios para su aplicacion. Corporativa (RSC)

Cumplir con los compromisos internacionales
asumidos voluntariamente relacionados con la RSC.

Cumplir con las obligaciones tributarias de acuerdo
con la legislacién fiscal de los paises en los que
opera.

Luchar contra la corrupcion, el fraude y el soborno a
través de medidas preventivas y de actuacion ante
los posibles casos que aparezcan.

Promover la responsabilidad social corporativa y — MAPFRE y la Responsabilidad Social
realizar acciones que tengan impacto positivo en Corporativa (RSC)
los ambitos econémico, social y medioambiental.

Ofrecer productos y servicios innovadores, y — MAPFRE y sus Clientes
apostar por la innovacién en la gestién de su
neqgocio.
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TEMAS TRANSVERSALES

— MAPFRE y la Responsabilidad Social
Corporativa (RSC)

— Dimensién Medioambiental de MAPFRE

Evaluar y gestionar los riesgos ambientales
derivados de su actividad empresarial.

— Dimensién Medioambiental de MAPFRE

— MAPFRE y sus Clientes
— Dimensién Medioambiental de MAPFRE

Desarrolle productos y servicios que generen un
beneficio medioambiental.

— MAPFRE y la Responsabilidad Social
Corporativa (RSC)

— MAPFRE y la Responsabilidad Social
Corporativa (RSC)

Contar con sistemas de valoracién de los riesgos
sociales y medioambientales derivados de su
actividad.

Contar con sistemas de valoracién de los riesgos
reputacionales derivados de su actividad.

62 MAPFRE



INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC)

63



()£

Dimension Social

de MAPFRE




‘HH\HH‘HHWH‘HHUH\‘HHWH‘HHWH‘HHWH‘HHWH‘HHUH\‘HHWH‘\\HWH‘HHWH‘H\ ! \\\\\HH‘HHWH‘HHW
| WA
Vulor Sodiaf 1

41. MAPFRE y sus empleados

La gestién de las personas adquiere una especial relevancia en
una compafifa global como MAPFRE, con 37.020 empleados
de 78 nacionalidades, por ello, algunos de los aspectos mas
relevantes en la gestién son:

- La integracién de diferentes generaciones de empleados que
conviven en la empresa, aprovechando las ventajas de cada una
de ellas, por ejemplo, experiencia en los que llevan mas afios en
la empresa y nuevos conocimientos, en los mas jévenes.

— La utilizacién de las ventajas de las nuevas tecnologias
y las redes sociales en los procesos de recursos humanos.

- El refuerzo de la comunicacién interna para hacer llegar a
todos los empleados la estrategia, los objetivos y la cultura y

los valores de MAPFRE.

— El disefio de carreras profesionales, compromiso mutuo entre
la empresa y sus trabajadores, de la empresa con su desarrollo
profesional y de los empleados con la estrategia y valores de la
organizacion.

— Y la apuesta por la movilidad funcional y geografica de
los empleados, con el objetivo de contar con equipos globales
y polivalentes.
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Todo lo anterior se materializa en tres lineas principales
y dos aspectos transversales que marcan el desarrollo y
ejecucién de todas las politicas de recursos humanos:

DESARROLLO
PROFESIONAL

FLEXIBILIDAD
Y AGILIDAD

EXPERIENCIA EMPLEADO

(Compromiso + Bienestar)

Transformacion digital

GESTION DEL TALENTO

— Nuevo Liderazgo
— Talento Estratégico
— Plan de relevo generacional

— Planes de Carrera (suscriptores,
actuarios, técnicos comerciales)

MOVILIDAD Y
PROMOCION INTERNA

— Portal de Publicacion de
vacantes
— Carrera Técnica y de Gestion

_ Task force, carreras
internacionales

SENDAS DEL
CONOCIMIENTO

— Escuelas Técnicas de
Conocimiento (Universidad
Corporativa)

_ Gestion del Conocimiento

_ ltinerarios Formativos

Diversidad generacional y cultural

ORGANIZACIONES
MAS FLEXIBLES Y AGILES

— Homologacién de Estructuras y
Dimensionamiento de Plantillas

COMPENSACION Y
RECONOCIMIENTO

_ Politica de Remuneracién
— Direccion por Objetivos

_ Nuevos sistemas de Evaluacion
y Reconocimiento

NUEVAS FORMAS
DE TRABAJO

— Flexibilidad de horarios y
espacios

— Movilidad Tecnolégica

— Trabajo colaborativo

_ Intranet

La empresa...
— Cultura y valores
— Objetivos

-~ RSC

_ Accién Social

Eljefe...

— Comunicacién
— Evaluacisn

— Reconocimiento

— Desarrollo

Como persona...
— Bienestar

— Salud

— Flexibilidad

_ Voluntariado

MAPFRE



Politica de empleo: Principales datos
[G4-910; LA, 12; HR5,HRé]

La politica de empleo fomenta la contratacién fija frente
a la temporal, buscando entornos estables y una relacién
laboral de continuidad.

Plantilla por
linea de negocio
15,7%
07% Seguros
1,0% Areas corporativas
sa5 (Y
I Reasequro
Riesgos globales
M Asistencia
792%
Plantilla por
nivel de puesto
1,3%
494%
Técnicos

41% '

B Direccion

351%
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Mujeres Hombres

Directivos 38,6% 614%
Nuevas incorporaciones 56,9% 431%
Edad media 395 404
Antigiiedad media 8,6 96
Contrato indefinido 96,2% 96,9%
Rotacién no deseada 9.5% 81%

Administrativos

Jefes y mandos

Plantilla a
diciembre 2016
37.020
Plantilla
media del 2016
37763

Plantilla por pais

290% M Espana

31,8%
M Brasil
México
Colombia
-\ USA
0,
one Turquia
81% 18,8%

Resto de paises
34% 5.3%

Plantilla por edad

15,9%
243% M <de30afios

De 30 a 39 afios
B De40a49

> de 50 afios

279%

31,9%
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MAPERE dispone de una politica de Diversidad e lgualdad de
Oportunidades, aprobada en 2015 por el Consejo de Admi-
nistracién, que se basa en el respeto a la individualidad de las
personas, en el reconocimiento de su heterogeneidad, y en la
eliminacién de cualquier conducta excluyente y discriminatoria.

Ademss establece los principios generales de actuacién del
Grupo en esta materia, que son:

1. Rechazar cualquier discriminacién por razén de raza, edad,
sexo, estado civil, nacionalidad, creencias o cualquier otra
condicién fisica o social entre sus empleados y considerar
la diversidad como un valor, ya que permite confrontar
diferentes puntos de vista, y aporta mayor creatividad, e
innovacion.

2. Consolidar una cultura de respeto a las personas y unos
comportamientos favorables y abiertos a la diversidad ante
cualquiera de los grupos de interés de la compafira.

3. Garantizar, por un lado, el derecho a la igualdad efectiva de
oportunidades y de trato de todos los trabajadores y cola-
boradores que les permita, sin excepcién, poder desarrollar-
se personal y profesionalmente y dar lo mejor de si mismos.

Durante el afio se han producido altas y bajas por los siguien- Y por otro lado, evitar cualquier tipo de discriminacién

tes motivos: laboral en los &mbitos del acceso al empleo, promocién,
clasificacién profesional, formacién, retribucién, conciliacién

ALTAS POR MOTIVO 2016 2015 de la vida laboral y familiar y personal y demas condiciones

Fusién o adquisicin 0 1.589 laborales.

Captacion externa 5.987 6.330 O

Reincorporacién excedencia 156 127

Reincorporacién extranjero 8 16

Cambios de empresa 1142 540 ®

En 2015 los datos de captacién externa incluian los datos relativos a cambios de empresa. Este
afo se muestran desglosados en diferentes epigrafes. La informacién de 2015 fue verificada.

BAJAS POR MOTIVO 2016 2015
Enajenaciones 24 6
Voluntarias 3341 3.562
Despidos 3.878 2916 @
Excedencias 194 156
Jubilaciones 67 77
Jubilaciones anticipadas 19 4
Fallecimientos 19 21
[nvalidez 24 25
Cambios de empresa 1m 483 @

@En 2015 los datos sobre despidos inclufan los datos relativos a cambios de empresa. Este afio se
muestran desglosados en diferentes epigrafes. La informacién de 2015 fue verificada.
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Para desarrollar estos principios, MAPFRE asume ocho
compromisos concretos:

1. Desarrollar el principio de igualdad de oportunidades, estableciendo las medidas y acciones que sean necesarias para alcanzar la
iqualdad real de trato y de oportunidades entre todos los profesionales y evitar situaciones de discriminacién, tanto directa como
indirecta en todos los niveles de la organizacion.

El respeto por la diversidad y el principio de igualdad de oportunidades deben estar presentes en los procesos de gestién de
personas, tales como acceso al empleo, promocién y desarrollo profesional, retribucién, formacién, evaluacién del desempefio y
comunicacion.

2. Establecer planes de actuacién que promuevan la iqualdad efectiva de sexos, garantizando su desarrollo profesional en igualdad
de oportunidades.

3. Crear planes de integracion para otros colectivos especificos, especialmente el de personas con discapacidad.

4., Fomentar entre los profesionales el conocimiento de las diferentes culturas y formas de hacer las cosas de los paises donde la
empresa desarrolla su actividad.

5. Impulsar la movilidad geogréfica y el aprendizaje de idiomas de sus profesionales para incrementar su multiculturalidad.

6. Facilitar la colaboracién de personas de diversas generaciones para que todos puedan aportar y enriquecer el trabajo con sus
diferentes perspectivas.

/. Comprometer con la diversidad a toda la organizacion, tanto en las relaciones entre los empleados independientemente de su
posicion en la empresa, como en las relaciones de los empleados con clientes, proveedores, colaboradores y demas grupos de
interés.

8. Informar atoda la plantilla sobre la politica de diversidad y su compromiso con esta materia.
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Es por ello que la diversidad es una de las lineas de trabajo En este e]'ercicio
transversales en la gestién de los recursos humanos y esta .
presente en las politicas y procesos que desarrolla:

DIVERSIDAD DE GENERO 5 6 9 %
[G4- LA10] b
de las nuevas incorporaciones a la plantilla

. . :
MAPFRE asume el compromiso de contar con el 40% de los fueron mujeres

puestos de direccién y jefatura ocupados por mujeres en 2018.

A tal efecto se ha desarrollado un marco de actuacién global

en materia de diversidad de género que establece las lineas de 3 8 6 %
b

trabajo basicas a partir de las cuales 27 pafses han elaborado

sus planes locales. de los empleados con puestos de nivel direc-
cion/jefatura son mujeres y este porcentaje
La distribucién de la plantilla por género y nivel de puesto se ha incrementado en un 8,7% en los tres

es la siguiente: ultimos anos.

5 4: mujeres

ocupan puestos de alta direccion o puestos
en Consejos de Administracion. El Consejo
de Administracion de MAPFRE S.A. cuenta
entre sus miembros con cuatro mujeres,

lo que representa el

2 7 % de los miembros.

L]

Plantilla
por género / nivel de puesto

2.392

1.804
21,0
. B -
Direccién Jefes y mandos 1 2 %
9.772 de los empleados en puestos de nivel direccion
8.524 ol - I , »
/ jefatura considerados “Top Management
20.209 son mujeres,
16.811 asi como el 40 ; O delos puestos consi-
derados “Junior Management”.
Técnicos
8.227
4.774
Administrativos TOTAL
0 Hombres B Mujeres Datos Globales
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DIVERSIDAD FUNCIONAL:
PROGRAMA GLOBAL DE DISCAPACIDAD

En 2016 MAPFRE ha asumido el compromiso de que en
2018 el 2% de la plantilla esté integrada por personas con
discapacidad.

Se ha desarrollado un marco de actuacién global en materia
de diversidad funcional que establece las lineas de actuacién
basicas con las que 28 pafses han elaborado sus planes locales.

Las principales actuaciones en materia de discapacidad han f L \
sido las siguientes: “ < /
k ARG

Actuaciones de sensibilizacion
para generar una cultura sensible

a la discapacidad

— Puesta en marcha del curso e-learning global sobre Directa en MAPFRE:

discapacidad con la participacién de 10.533 empleados. _ En 2016 se incorporaron a la plantila 67 personas con

— 108 actividades de voluntariado destinadas a personas con discapacidad.
dlicapaciatel — En MAPFRE trabajan actualmente 518 personas con
— 12 charlas y actividades de sensibilizacién en los programas discapacidad en 25 paises.
formativos de desarrollo.
— 68 noticias en la intranet y divulgacion de estudios realizados ESTRUCTURA N° PERSONAS CON
por Fundacién MAPFRE, ORGANIZATIVA DISCAPACIDAD
AREAS CORPORATIVAS Y SSCC' 23
Actuaciones para la mejora IBERIA 116
de la calidad de vida LATAM 27
INTERNACIONAL 147
— Existe un procedimiento de atencién personalizada a REASEGURO 5

empleados a los que les sobrevenga una discapacidad.

(1). Servicios centrales (SSCC)

— Desarrollo de aplicaciones informaticas con criterios

de accesibilidad.
— 9 personas con discapacidad realizaron précticas en MAPFRE.

— Donaciones por importe de 725.355,74 euros.

— Promocion de empleo indirecto a través de contrataciones
con centros especiales de empleo o empresas de similares

. : . . caracteristicas por importe de 258.910,65 euros.
— Estudio de necesidades de este colectivo no cubiertas por la porimp

industria aseguradora.
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DIVERSIDAD CULTURAL

En MAPFRE trabajan 37.020 empleados de 78 nacionalidades,
lo que otorga una gran diversidad cultural al Grupo y aporta el
talento necesario para el negocio.

En las Areas Corporativas hay 1.650 empleados de 34
nacionalidades.

En el Grupo se promueve la movilidad internacional, que en
2016 ha supuesto que 105 empleados han cambiado su puesto
de trabajo a otro pais.

El 78,2 por 100 de la alta direccién y directivos que trabajan en
las empresas del Grupo son nativos del pafs en el que desarro-
llan su actividad.

Se est4 desarrollando un espacio en la Intranet Corporativa en
la que se incluirdn, entre otra informacién, contenidos cultura-
les de los paises donde MAPFRE esta presente, que preten-
den ayudar a los empleados a interactuar con compafieros de
otras culturas y disponer de informacién de diversa naturaleza
que les puede interesar cuando viajan a otro pais ya sea por
motivos laborales o personales.

Viowowone’) fa chve f/idﬁd

DIVERSIDAD GENERACIONAL

En MAPFRE conviven varias generaciones, segin se refleja
en el siguiente grafico:

Generaciones

ed

VETERANOS
Nacidos hasta 1955

>

BABY BOOMERS
Nacidos entre 1956 _1967

>

GENERACION X
Nacidos entre 1968 _1981

>

GENERACION Y
Nacidos entre 1982 _1993

1>

GENERACION Z
Nacidos a partir 1994

" Hombres [ Mujeres
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MAPFRE ha continuado impulsando los programas de
trainees que se iniciaron en 2015 para impulsar el talento joven,
incorporando a 22 j6venes de 4 nacionalidades (Espafia, China,
Rumania y Turquia). En 2016 se han incorporado 35 personas
en Espafiay 6 en LATAM Norte en dichos programas.

|l. Lineas principales en la gestién de recursos
humanos: desarrollo profesional, flexibilidad
y agilidad y experiencia del empleado

11.1. Desarrollo profesional

MAPFRE fomenta las oportunidades de desarrollo profe-
sional de sus empleados a través de programas y planes de
desarrollo, itinerarios formativos, planes de carrera y movilidad
interna.

Con el fin de velar porque las necesidades que demanda el
negocio sean cubiertas con rigor y cumpliendo los estandares
requeridos se elaboré la politica de Promocién, Seleccién y
Movilidad en la que se establecen las principales directrices
para contar con los profesionales mas adecuados, reafirmando
que la promocién, seleccién y movilidad deben estar ampa-
radas por los principios de igualdad de oportunidades y no
discriminacién, transparencia, equidad y reconocimiento.

Para garantizar dicha transparencia y poner los medios para
que el empleado pueda proactivamente fomentar su desarro-
llo, MAPFRE ha homologado sus estructuras y sus puestos
de trabajo a nivel global y dentro del proceso de movilidad y
contratacién se han globalizado las pruebas de seleccién.

GESTION DEL TALENTO

Se esta llevando a cabo a nivel global una iniciativa de gestién
del talento, cuyo principal objetivo es identificar profesionales
capaces de desarrollar la estrategia de la compafifa en cual-
quier lugar del mundo y en cualquier momento. Todos ellos
se integran en una base de datos global llamada MAPFRE
Global Talent Network.

Para ello se ha disefiado e implementado un proyecto que
cuenta con tres fases, una herramienta tecnolégica global y un
proceso estratégico.
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1. ldentificacién de necesidades y perfiles estratégicos:
MAPFRE ha definido una metodologfa dnica a nivel global
para definir y categorizar las necesidades estratégicas de la
organizacién, determinando su grado de impacto y criticidad
en el negocio. Durante el afio 2016 se ha identificado el 80 %
de los perfiles estratégicos a nivel global.

2. ldentificacién y evaluacién de empleados: se ha disefiado
e implantado una metodologia de evaluacién rigurosa y
homogénea a nivel global. El objetivo es contar en el afio
2017 con 4.000 empleados en la MAPFRE Global Talent
Network.

3. Planes de Desarrollo individual: con el fin de garantizar
la cobertura de esos perfiles, se disefian para los emplea-
dos planes de desarrollo en funcién de sus necesidades
que combinan formacién, compensacién, movilidad y
reconocimiento.

Captacién externa de talento

En el afio 2016, se lanzé el proyecto e-recruitment a través de
LinkedIn. Para potenciar el reclutamiento a través de las redes
sociales, se unificaron los espacios de MAPFRE en LinkedIn y
se lanzé un dnico perfil con un espacio de empleo adaptado
por idioma y niveles de experiencia profesional. Desde que se
activé en marzo de 2016 esta nueva via de seleccién, se publi-
caron 425 ofertas y se incrementd el nimero de sequidores de
60.088 a 87.895.

En Espafia se ha firmado un acuerdo con Recruiting Erasmus,
un programa cuyo obijetivo es facilitar el contacto entre las
empresas.

Talento joven

En el marco del plan global de Becarios de MAPFRE Crece
con Nosotros, la compafifa cuenta con 391 acuerdos con
universidades, escuelas de negocio e instituciones universi-
tarias a nivel global, mediante los cuales durante el afio 2016
se incorporaron 1108 estudiantes a realizar sus practicas en
diversas &reas de la organizacién.

Otra forma especifica de captacién del talento joven son los
programas trainees cuyo principal objetivo es la incorporacién
de recién graduados, con un alto nivel de preparacién y que
cumplan con criterios muy exigentes de alto potencial. Los
procesos de incorporacién incluyen programas de formacién
intensivos (tantos en aula, como on-line y on-the-job) que
fomentan su integracién y compromiso con MAPFRE y que
permiten que puedan aportar su capacidad al negocio en
periodos de tiempo mas cortos.

Dimensién Social de MAPFRE
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En el afio 2016 se desarrollé el primer programa trainee
especifico por funcién, en este caso Actuarial, mediante
el que se incorporaron 9 actuarios en Espafia y en el Area
Regional Latam Norte otros 6 mas de forma simultanea.

En el afio 2016 se incorporaron 14 jévenes en un programa

especifico de trainee en MAPFRE GLOBAL RISKS.

En Espafia, gracias al programa Simbiosis se han incorporado
a la compafifa 12 personas.

MOVILIDAD INTERNA Y PROMOCION

La movilidad interna tanto nacional como internacional con-
tribuye al desarrollo y crecimiento profesional y personal de los
empleados. Por ello para MAPFRE es la principal herramienta
de promocién y desarrollo.

En el afio 2016 de las 5.782 vacantes publicadas, 1.766 se han
cubierto por movilidad interna y el 54,8 por 100 han supuesto
una promocién y se alcanzé un porcentaje de movilidad fun-
cional del 10,6 por 100 sobre la plantilla, lo que supone 4.004
empleados.

En lo relativo a la movilidad geogréfica, por medio de las
diferentes modalidades de movilidad (carreras internacionales,
movilidad interna internacional, traslados temporales, y diferen-
tes proyectos de contratacién de talento joven para desarrollo
internacional), 22 pafses han podido contar con profesionales
de otros 21 paises.

Actualmente hay 264 directivos y empleados trabajando fuera
de su pas de origen.

Ademas MAPFRE organiza proyectos de Task Force que
tienen como objetivo transmitir conocimiento, experiencia y
cultura. Cuentan con un protocolo especifico de seleccién,
formacién, reconocimiento, retribucién y asignacién internacio-
nal. Este programa permite, por medio de la accién inmediata
y coordinada de un equipo especialista, la puesta en marcha
de nuevos negocios o llevar a cabo proyectos transversales
de transformacién, fomentando, por medio de traslados
temporales, el desarrollo de los empleados, el incremento de
empleabilidad y el desarrollo de habilidades globales gracias a
la experiencia internacional. En funcién de esta Task Force se
ha producido la movilidad de 37 personas.

FORMACION (SENDAS DEL CONOCIMIENTO)

Universidad Corporativa, Escuelas Técnicas de
conocimiento.

El conocimiento en MAPFRE se despliega a través de
escuelas y aulas de la Universidad Corporativa y también es
accesible de manera online a través de eCampus MAPFRE,
que tiene 700 programas formativos online y mas de 50.000
usuarios.

La Universidad cuenta actualmente con 11 escuelas técnicas
de conocimiento, y con Escuelas transversales como la escuela
de Desarrollo Profesional, la de Liderazgo, la de Cultura, Valo-
res e idiomas. También cuenta con un espacio destinado

a la Innovacién: Innolab.

Durante el ejercicio 2016, se han lanzado nuevas aulas y escue-
las vinculadas a objetivos especificos de negocio:

Aula de Inversiones
Aula de Vida
Aula de Negocio Digital

En 2016 se han realizado més de 35 programas formativos
globales con m&s de 75.000 asistencias. Estos encuentros favo-
recen que se comparta conocimiento técnico, cultura y valores
entre profesionales de MAPFRE de distintos pafses.

Entre los nuevos programas de formacién global destacados,
desarrollados en 2016, cabe sefialar:

Programa Global de Vida, en el que han participado 32
empleados de 18 paises.

Value Investing Program, con 28 profesionales de 6 paises.

Programa Global de Marketing Digital y Experiencia Digital
del Cliente, con 263 empleados de 24 paises.

GREA (Gestién de Riesgos de Entidades Aseguradoras),
en el que han participado 31 empleados de 11 pafses, de los que
24 superado con éxito el examen de certificacién.

Programa para Innoagentes, en el que han participado 59

empleados, cuyo rol es fomentar la cultura de innovacién en la
compafifa.
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Itinerarios formativos

En 2016 se ha desarrollado la iniciativa Sendas del Conoci-
miento, que tiene como objetivo identificar los conocimientos
que se precisan para desarrollar cada una de las funciones que
configuran el mapa de funciones de MAPFRE, asi como los
recursos formativos asociados a dichos conocimientos.

A partir de los conocimientos se disefian los itinerarios forma-
tivos por puesto, que contribuyen a potenciar el desarrollo de

los empleados de MAPFRE.
Gestion del conocimiento

En 2016 se han establecido las bases del proyecto Gestién del
Conocimiento, que permitird a los empleados acceder al cono-
cimiento y compartirlo, trabajando de manera colaborativa.

El principal objetivo de esta iniciativa es disefiar el proceso para
localizar, conservar y compartir el conocimiento entre los em-
pleados de MAPFRE poniéndolo a disposicién y fomentando
la cultura de colaboracién, todo ello a través de la intranet
corporativa. El conocimiento de MAPFRE quedars etiquetado
y con un sistema de bisqueda que permitira a los empleados
acceder a la informacién requerida.

Inversién en formacién

En el invertido 18,4 millones de euros en formacién, cifra que
representa el 1,2 por 100 del importe de las retribuciones.

E1 99,3 por 100 de los empleados recibieron formacién
en el afio 2016.

Horas de Formacion
por nivel de puesto

186.429
52.452 Jefes y mandos
Directivos
730.794
Py Técnicos

Administrativos
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Horas de Formacion
por modalidades y contenidos

352.484
e-Learning
83.230
Mixta
1.031.204
Presencial
508.619
Transversal
232.350
Comercial
725.950
Técnica
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DESEMPENO

La Evaluacién del Desempefio es la herramienta de medicién y
desarrollo de personas, a través de la cual MAPFRE:

Valora y reconoce objetivamente la contribucién individual
de cada empleado con los objetivos de MAPFRE.

Reconoce el mérito individual.
Identifica el talento interno.
Conoce las fortalezas y dreas de desarrollo de los empleados.

Este proceso permite a los empleados conocer sus objetivos
y recibir feedback continuo sobre c6mo estan desarrollando
su trabajo y mejorar la comunicacién con su responsable, con-
sensuando con él un plan de accién enfocado a su desarrollo
profesional.

Ademas, contribuye al desarrollo del equipo y lo alinea con la
estrategia de negocio.

Durante el afio 2016, se evaluaron 30.762 empleados, un 83,1
por 100 de la plantilla.

Ademas, durante este afio MAPFRE ha llevado a cabo la
evaluacién 180 grados a nivel global, a través de la cual, 149
directivos del primer nivel de direccién en todo el mundo, han
sido evaluados tanto por sus responsables directos (CEOS
y/o Directores Generales de cada entidad/pafs), como por sus
equipos.

Durante este ejercicio, 1.243 personas de todas las areas
regionales, unidades de negocio y &reas corporativas, entre
evaluados y evaluadores, han participado en este proceso.

11.2 Flexibilidad y agilidad

COMPENSACIONES Y RECONOCIMIENTO

La politica de Remuneraciones persigue establecer retribucio-
nes adecuadas de acuerdo a la funcién/puesto de trabajo y a
su desempefio, asi como actuar como un elemento motivador
y de satisfaccién que permita alcanzar los objetivos marcados
y cumplir con la estrategia de la empresa. Para ello, la em-
presa tiene valorados los puestos de trabajo en funcién de su
criticidad para los resultados de la compafifa y establece las
compensaciones sequn esta valoracién y sequn los resultados
de la evaluacién del desempefio.

Esta politica promueve, asimismo, una adecuada y eficaz
gestién del riesgo, desincentivando la asuncién de riesgos que
excedan de los limites de tolerancia de la entidad, asi como

los conflictos de interés. Para ello, se establecen sistemas

de control de riesgo excepcionales en 190 empleados, —que
corresponden con el personal que ejerce la alta direccién bajo
la dependencia directa del érgano de administracién, de comi-
siones ejecutivas o de consejeros delegados de aquél-, y a las
personas que desarrollan funciones clave o cuya actividad pro-
fesional incide de forma significativa sobre el perfil de riesgo.
De esta forma, se da cumplimiento a las normas internaciones
de gestién de riesgos.

En el ejercicio 2016 se han abonado retribuciones por importe
de 1.611 millones de euros. El 70,2 por 100 de estas cantida-
des corresponde a retribucién fija y variable; el 13,5 por 100 a
cotizaciones a los seguros sociales; el 11,4 por 100 a beneficios
sociales; y el 4,9 por 100 a indemnizaciones y otros comple-
mentos. El porcentaje de retribucién variable sobre retribucién
fija del Grupo representa el 22,6 por 100.

La retribucién esté integrada por una parte fija, una parte
variable (en funcién del cumplimiento de los objetivos de la
empresa y de los asignados al empleado) y un paquete de
beneficios sociales.

Se esta incrementando el nimero de empleados con retri-
bucién variable, vinculada a los objetivos de la compafifa y su
peso en la retribucién fija. Asimismo, se han establecido los
porcentajes éptimos que debe representar la retribucién varia-
ble sobre la retribucién fija para cada nivel de puesto.

% retribucién variable

NIVEL DE PUESTO O VEIEL)
sobre retribucién fija

Directores 40%
Jefes y Mandos 30%
Técnicos 20%
Administrativos 10%

MAPFRE cuenta con programas de retribucién a largo plazo e
incentivos plurianuales a nivel global para mas de 200 directi-
vos con objeto de incrementar la implicacién con la compafiia
en un contexto de nuevos retos, ayudando con ello a una
continuidad necesaria en los planes de negocio.

El incremento salarial se realiza anualmente de acuerdo a los
siguientes pardmetros:

lo establecido en la normativa y convenios locales.
las bandas salariales por puesto (que se han definido partien-

do de la valoracién de los puestos de trabajo y que garantiza la
equidad interna).
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- atendiendo a los datos de mercado, a través de la participa-
cién en encuestas salariales por sector y por pafs, lo que aporta
criterios de competitividad externa.

— el desempefio del empleado, su desarrollo profesional y las
promociones alcanzadas en la empresa.

Por otra parte, y como parte del compromiso de la empresa
para garantizar la equidad interna en las compensaciones, con
especial foco a las diferencias de género, se han analizado, a
través de diferentes ratios, la equidad de las compensaciones a
nivel internacional.

Programas de reconocimiento

En MAPFRE el 12,9 por 100 de los empleados ha sido
reconocido al menos una vez con uno de estos programas
que distinguen el buen hacer de los empleados, sus ideas, su
colaboracién social y su implicacién.

El reconocimiento informal del trabajo bien hecho, a través de
multitud de formas (en publico o en privado, por correo elec-
trénico o por teléfono o de cualquier otra manera) es bueno,
siempre que contribuya a que el otro se sienta bien y refuerce
su motivacién y compromiso con la compafifa.

Algunos de los programas formales de reconocimiento més
relevantes son:

— Convencién: viaje al que son invitados los empleados que
han colaborado mas directamente en el crecimiento del
negocio.

— Retos: reconocimientos trimestrales por alcanzar cifras de
comercializacién de determinados productos con diferentes
premios, o gratificaciones por diagnosis, por deteccién de
fraudes, recobrosy por peritaciones.

—. Programa de reconocimiento Ovation en USA: reconoce
el esfuerzo de los empleados que destacan en compromiso,
innovacién, dedicacién y logros.

— Premios LEAN de tecnologia: galardones las mejores
iniciativas para incrementar la calidad y reducir el tiempo de
produccién y el coste.

— Reconocimiento a los empleados en su aniversario en la
empresa a través de una carta. Cuando un empleado cumple
25 afios de antigiiedad se le realiza un homenaje y se le otorga
un premio en metalico.

—. Embajada del clima: se ha creado un espacio denominado
“Reconocimientos” donde de manera voluntaria cualquier
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empleado puede agradecer y reconocer el trabajo de un com-
pafiero o equipo a través de comentarios.

FLEXIBILIDAD DE HORARIOS Y CONCILIACION
Tiempo de trabajo

El objetivo de la empresa es fomentar la cultura de trabajo en
equipo.

12.916 empleados cuentan con horario flexible y con el fin
de avanzar en un modelo de trabajo mas flexible, durante el
afio 2016 se han incrementado las medidas de flexibilidad en

MAPFRE RE, MAPFRE GLOBAL RISKS, MAPFRE BRASIL
y MAPFRE MEXICO.

Esta previsto que otras empresas del Grupo se vayan sumando
paulatinamente a esta iniciativa.

El siguiente cuadro refleja el ndmero de empleados que en
2016 se han beneficiado de algunas de las medidas de concilia-
cién relacionadas con tiempo de trabajo.

MEDIDAS DE CONCILIACION N° EMPLEADOS
DE VIDA LABORAL BENEFICIADOS
Y PERSONAL

Horario laboral flexible 12.916
Trabajo a tiempo parcial 1477
Jornada laboral reducida 3561
Teletrabajo 241
Permisos retribuidos y no retribuidos 13.904
Excedencias por motivos personales 537
0 estudios

Programa de integracién de empleados tras 346

un permiso de larga duracion

Dimensién Social de MAPFRE
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Beneficios sociales

Para facilitar el bienestar y la conciliacién de la vida laboral y
personal de los empleados, MAPFRE ofrece una amplia serie
de beneficios sociales. En la tabla siguiente se muestran los
principales que son de aplicacién en el Grupo.

TIPO DE % DE EMPLEADOS QUE HAN
BENEFICIO DISFRUTADO EL BENEFICIO SOCIAL
SOCIAL RESPECTO A LOS EMPLEADOS CON
DERECHO
Sequro de salud 92,0
Sistemas dg previsién social/ 975
sequro de vida
% Bonificaciones en seguros 68,6
@ Premio de permanencia en la 2
,‘ empresa
©)
o Q Ayuda escolar para hijos 417
0O O
l|9> Q[}o Premio de natalidad 8,9
i
I:i) Préstamos 20,2

Todos los beneficios se ofrecen a los empleados, con inde-
pendencia de que su contrato sea fijo o temporal. El importe
destinado en 2016 a beneficios sociales ha sido de 183,9
millones de euros.

También se facilita ayudas a empleados para situaciones espe-
ciales, normalmente derivadas de problemas de salud. En 2016
el importe de estas ayudas ha ascendido 501.224,26 euros.
Asimismo se han concedido ayudas econémicas a empleados
jubilados por importe de 389.191,03 euros.

Intranet

El objetivo de la empresa es fomentar la cultura de trabajo
en equipo, facilitando la colaboracién entre profesionales, en
cualquier lugar del mundo en el que MAPFRE desarrolla su
actividad. De esta manera, trabajando de forma colaborativa,
por proyectos y por objetivos, se contribuye también a com-
partir el conocimiento y el talento interno.

En 2016 se ha puesto en marcha una nueva intranet global, que
ademds de ser uno de los canales de comunicacién mas impor-
tantes, pretende convertirse en una herramienta fundamental
para el trabajo.

La intranet es un espacio pensado para los empleados, destina-
do a compartir contenido y conocimiento globales y a proyec-
tar una nueva forma de trabajar, ya que incorpora herramientas
colaborativas que facilitan el trabajo colectivo.

LLa nueva intranet ofrece:

Visién global: todos los empleados comparten un mismo
espacio de contenido y conocimiento, con una imagen comdan.

Colaboracién y gestién del conocimiento: ofrece un espacio
de colaboracién que facilita una nueva forma de trabajar.

Riqueza cultural: aprovecha las sinergias de la diversidad de
regiones y paises.

Rompe barreras: permite una comunicacién multidireccional
y multiidioma.

Trabajo en equipo: creacién de espacios de trabajo virtuales.
La intranet se estructura actualmente en:

engloba la informacién corporativa, con noti-
cias, contenidos relevantes de la compafifa como responsabili-
dad social corporativa, medio ambiente, sequridad, innovacién,
politicas y normas y el Espacio de Marca, dedicado a la imagen
e identidad de la compafiia.

ofrece la actualidad de recursos humanos, a través
de las noticias, sus principales proyectos y sus contenidos en
dos dmbitos: global -publicado en los idiomas corporativos:
espafiol, inglés y portugués- y local, este Gltimo especifico para
cada pais y/o entidad y en el idioma del pais.

Ademas, incluye también un buzén especifico de sugerencias
cuyo fin es la participacién de los empleados en el desarrollo
de este espacio.

I1.3 EXPERIENCIA EMPLEADO
(Compromiso y Bienestar)

Las politicas de recursos humanos de MAPFRE tienen como
principales objetivos potenciar el compromiso de los em-
pleados con la empresa, transmitir la cultura y los valores de
MAPFRE y establecer el marco para el disefio e implantacién
de proyectos que contribuyan al desarrollo personal y profe-
sional de los empleados. Se procura que los procedimientos
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y précticas en materia de RRHH, dirigidos a la gestién de per-
sonas, también contribuyan a construir experiencias positivas
para el empleado.

MAPFRE promueve acciones para hacer participes a los
trabajadores tanto de los objetivos estratégicos de la compafifa
como de su compromiso social. Procura que la conducta de
todos los empleados se base en el respeto mutuo, el com-
promiso con su trabajo y con la empresa, la responsabilidad

de desempefiar su labor lo mejor posible, la solidaridad y la
cooperacién con los compafieros y la sociedad, la integridad y
el respeto a la legalidad.

Con el fin de potenciar estos valores, MAPFRE, a través de
la escuela de Cultura y Politicas Globales, ofrece diversos
programas formativos y de sensibilizacién en materia de
Cédigo Etico y de Conducta, RSC, Igualdad de Género y
Discapacidad. En 2016, han participado en estos programas
13.032 empleados.

COMUNICACION

Se mantiene un didlogo permanente con los empleados y

sus representantes, informandoles sobre aquellos aspectos
relevantes para el desarrollo del negocio y escuchando sus
opiniones. Se ha intensificado la comunicacién interna y se han
realizado también importantes avances en la comunicacién de
la estrategia a los empleados del Grupo.

Principales canales de comunicacién y relacién con los
empleados:

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

— Ver pagina 78.

Revistas internas

— EI'Mundo de MAPFRE, revista global para todos los
empleados en el mundo, y las revistas internas editadas en los
diferentes paises en los que el Grupo esta presente.

Otros recursos y herramientas

Buzones, encuestas, blogs y foros, que permiten a los
trabajadores transmitir sus comentarios y sugerencias y a la
empresa responderles. Durante el afio 2016 se han realizado
encuestas sobre el grado de conocimiento de la Estrategia
en la organizacion y la satisfaccion de los empleados respecto
a la comunicacién de la misma; sobre la gestién de la
Responsabilidad Social Corporativa en MAPFRE, asi como una
encuesta enmarcada dentro del Plan de Transparencia Activa
en donde se preguntd a los empleados por los aspectos que
consideran que deben cumplir las empresas transparentes,

y se les invit6 a valorar dichos aspectos en MAPFRE.

— Sistemas para valorar los articulos en la edicién digital

de la revista corporativa El Mundo de MAPFRE, con el fin de
que los empleados opinen acerca de los articulos que mas
les interesan.

Dimensién Social de MAPFRE
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Representacién legal de los trabajadores

[G4-11; LA4; HR4]

MAPFRE mantiene una linea de maximo respeto a los dere-
chos de los trabajadores en materia sindical y de negociacién
colectiva, de acuerdo con la normativa aplicable en cada pafs.
Adem4s dispone de mecanismos de didlogo permanente con
sus representantes sindicales y reconoce a la representacién
sindical como grupo de interés. En la empresa hay un total

de 487 representantes legales de los trabajadores, siendo el
porcentaje de plantilla representada del 35 por 100.

En 2016 se mantuvieron 241 reuniones con los representantes
legales de los trabajadores y se suscribieron 47 acuerdos.

Por otra parte, la empresa facilita a los representantes la comu-
nicacién y el dislogo con los empleados, a través de cuentas
de correo electrénico especificas o espacios en la intranet y
medios para reuniones o asambleas. En Espafia ademas, los
representantes cuentan con horas sindicales (102.975 en 2016)
y subvenciones para el desarrollo de sus actividades (81398
euros en 2016).

En MAPFERE hay 20.109 empleados cubiertos por convenios
colectivos en 23 paises, lo que significa que el 54,3 por 100 de
plantilla esta representada.

Asimismo MAPFRE asume un modelo de prevencién en el
que los trabajadores pueden participar activamente en todo
aquello que pueda afectar a su sequridad y salud en el trabajo,
para lo cual dispone de los cauces representativos establecidos
legalmente. Un total de 30.129 empleados, un 81,4 por 100 de
la plantilla, estén representados en comités de salud y sequri-
dad conjuntos direccién-empleados, que han sido establecidos
para ayudar a controlar y asesorar sobre esta materia.

BIENESTARY SALUD

MAPFRE cuenta con una politica de Salud y Bienestar y Pre-
vencién de Riesgos Laborales, cuyos principios generales son:

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

2. Alcanzar un nivel ptimo en la sequridad laboral mas alla del
mero cumplimiento de la normativa en materia de prevencién
de riesgos laborales.

El modelo de Empresa Saludable de MAPFRE est4 creado de
acuerdo con las actuales directrices a nivel internacional -Red
Europea de Promocién de la salud en el trabajo (ENWHP) y
OMS-y sustentado en un proceso de mejora continua.

T npilfares (o fornac s,

El modelo de Empresa Saludable es un modelo holistico,
centrado en la persona, ente indivisible, alrededor de la que
se configuran 4 ambitos de actuacién.

Laboral
Fisico

Personal

Promocion
de la salud

Prevencién de enfermedades

no transmisibles genéticamente (céncer,
enfermedades cardiovasculares y otras).

Reconocimientos médicos periédicos.
Campanias de salud.

Asesoramiento médico.

1 7 7 actividades
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Actividad fisica
y alimentacion

Habitos de alimentacién saludable,
promocién de campanas.

Alimentacién saludable en centros
de trabajo (cafeteria, vending, ...).

Informacién y recomendaciones
sobre los beneficios de la actividad fisica.

Promocién de actividades deportivas.

1 3 1 actividades

Entorno Laboral

Realizacién de evaluaciones de riesgos
en lugares, instalaciones y puestos de trabajo.

Formacién e informacién a los empleados
sobre los riesgos del trabajo.

Estudios epidemiolégicos y de siniestralidad.

Prevencién de accidentes laborales.
Medidas de emergencia.

Bienestar mental

42 actividades Gestién del estrés.

Apoyo psicolégico.
Técnicas de eficacia personal.

Descanso.

3 1 actividades

Entorno personal

Entorno familiar.
Escuela de padres.
Muijer, Trabajo y Salud.
Envejecimiento.

Prevencién de accidentes domésticos.

6 6 actividades
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Los empleados reciben todos los afios formacién en materia de
salud y habitos saludables, habiendo dedicado en 2016 un total
de 45.881,40 horas a formacién especifica en salud y bienestar.

Cabe destacar la campafia la destinada a informar y concien-
ciar acerca de la prevencién y deteccién precoz del cancer

de mama que este afio se ha celebrado en 22 pafses, con un
alcance de 28.535 empleados.

Entre el 30 de mayo y el 3 de junio se celebré la Semana
MAPFRE: Objetivo Salud, una iniciativa internacional cuyo
objetivo es promover habitos de vida saludables y fomentar el
encuentro y la participacién de los empleados.

Durante una semana se propuso a los empleados una oferta
variada de actividades que desarrollan el modelo de empre-
sa saludable y que tienen como fin fomentar todo tipo de
actividades deportivas y familiares orientadas a la salud y el
bienestar de los empleados y sus familias.

En el siguiente cuadro se extractan los principales resultados de
este evento que se extendié a mas del 85 por 100 de la plantilla.

85,60%

de la plantilla total

22.87/4

empleados

-
3
| =3
= e — = L
- —— "
= i *
e -
o -"'(I,' ' ° EMPLEADO
().974
[)
5
Argentina  Paraguay

Colombia  Perd

CostaRica ~ Panam4
México Honduras
Nicaragua  Republica Dominicana
Alemania
Malta
Turquia
Norteamérica 3.861
EE.UU.
Puerto Rico
APAC 1.113
Australia India
China Indonesia
Filipinas Japén
Taiwan
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En cuanto a comunicacién, la revista El Mundo de MAPFRE
ha publicado en 2016 los siguientes articulos en el apartado
Estar Bien: “La felicidad. Pautas para ser feliz"; “Los peligros de
la automedicacién irresponsable”; “Reducir horas de suefio, una
opcién que no debemos contemplar’; “La lactancia materna,
siempre aconsejable” y “Los beneficios de la solidaridad”.

Entorno laboral

De acuerdo con este modelo, MAPFRE incentiva medidas

para consequir un mejor entorno laboral, en su sentido més
amplio, para a ser una empresa promotora de salud entre los
empleados.

ENTORNO LABORAL

— 67 Evaluaciones de riesgos laborales: sequridad, higiene y ergonomia, psicosociales y planificacién
de acciones preventivas.

— Se ha dado formacion e informacién en PRL a 5.341 empleados, con un total de 30.933 horas.
— 5.552 Reconocimientos médicos de empresa iniciales, periédicos y de retorno.
— Asistencia a empleados en situacion de incapacidad temporal.

— Evaluaciones de riesgos laborales, sequridad, higiene y ergonomia.
— 3.700 reconocimientos médicos de empresa.
— 16 estudios epidemioldgicos.

— 20 evaluaciones de riesgos laborales y 1 Evaluacion de riesqos psicosociales.
— 564 horas de formacién e informacion en PRL.

— 4 estudios epidemiol6gicos y de siniestralidad.

— 299 reconocimientos médicos de empresa.

— 45 horas de formacién e informacién en PRL.
— Se han realizado 2.304 reconocimientos médicos de empresa.

— Se realiza prevencion de accidentes laborales y se cuenta con medidas de emergencia, primeros
auxilios y planes de evacuacién de los edificios.

— En Chile disponen de un Plan de Emergencia “Que hacer en caso de Accidentes”.

— En Peru, entrega de un Kit contra la radiacion solar (Lentes, bloqueador solar, gorro y polo de
manga larga) a los trabajadores expuestos a la radiacion solar.

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016 Dimension Social de MAPFRE
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Hombres Mujeres Hombres Muijeres

Niimero de accidentes laborales™ 185 236 217 250
Nimero total de horas perdidas por absentismo derivado de accidente no laboral 473913 1.221.648 490428 1.076.930
y enfermedad comiin

Nimero de horas perdidas por accidente laboral 33310 43954 34.543 29106
Porcentaje de horas perdidas sobre total de horas tedricas. 18 38 18 32

“Los datos de Espafia sélo consideran los accidentes que han causado baja laboral

El ndmero de bajas por maternidad en el afio 2016 ha sido de
978 y el nimero de bajas por paternidad 434. El 79,1 por ciento
de las mujeres y el 97,9 por 100 de los hombres que disfrutan
esta baja regresan al trabajo.

Promocién de la salud

El objetivo principal de las actuaciones de promocién de la
salud es la prevencién de las enfermedades no transmisibles,
asi como optimizar la atencién sanitaria, establecer cauces y
procedimientos de asesoramiento y apoyo médico y psicoldgi-
coy desarrollar campafias globales de salud.
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Brasil

Estados Unidos

Otros paises

PROMOCION DE LA SALUD

— Semana MAPFRE Objetivo Salud: 94 actividades. de promocién de la salud.
—. Campana Vacunacién Gripe: 885 vacunaciones.

— Campana Vacunacién Tétanos- difteria: 88 vacunaciones.

— Camparia de Salud Osteomuscular “Higiene postural”: 978 empleados.

_ Campafias de donacion de sangre “"“Comparte VIDA, comparte CORAZON
donaciones.

— 871 asesoramientos médicos a empleados y 152 a familiares de los empleados.

»

_con un total de 854

— 727 asesoramientos psicoldgicos a empleados y 32 a familiares.

— 12 reuniones del Grupo de apoyo para los empleados en tratamiento de cancer.
— Salud de la mujer: Octubre rosa, vacuna contra el VPH.

— Noviembre: Informacién sobre la salud masculina y celebracion de una charla sobre el cancer
en los hombres.

— Asesoramiento psicol6gico a 14.258 empleados y 568 familiares.

— Charla Prevencién del cancer de mama-entrega folleto autoexamen,
— Campana “Si late bien vives bien “(Prevencion de riesgos cardiovasculares).

— Protocolo Zika, camparia salud oral, programa chicunguia, salud visual, prevencién vida
reproductiva, prevencién drogas y alcohol, sequridad vial, orden y aseo y donacién de sangre.

— 299 asesoramientos médicos a empleados.
— Semana de la salud: 7 actividades de promocién de la salud.

— Semana MAPFRE Objetivo Salud: 4 actividades de promocién de la salud.

— Notisalud: Programa de noticias internas en donde mes a mes se revisan aspectos interesantes
de la salud fisica, mental y social de cada individuo.

— 2.304 asesoramientos médicos a empleados.
— Semana MAPFRE Objetivo Salud: 8 actividades. de promocién de la salud.

— En Turquia, informacién sobre céncer de cuello de ttero. Las empleadas que lo solicitaron fueron
vacunadas contra el cancer de cuello uterino con motivo del Dia Mundial de la Muier, el 8 de marzo.

— En Malta, promocién del uso de la bicicleta para ir y volver al trabajo.

— En Venezuela, actividades para sensibilizar sobre el Cancer de Mama. Recaudacion de fondos para
ofrecer mamografias gratuitas a mujeres de escasos recursos.

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016 Dimensién Social de MAPFRE
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Actividad fisica y alimentacién

Los pilares de una buena salud son la actividad fisica y ali-

mentacién. Por ello, se promueve la realizacién de actividades

deportivas entre los empleados y se facilita informacién acerca
de una alimentacién sana, apetecible y divertida. Ademads, se
han realizado, entre otras, las siguientes actividades:

Espana

Brasil

Estados Unidos

Otros paises

ACTIVIDAD FiSICA Y ALIMENTACION

— Semana MAPFRE: 60 actividades relativas a actividad fisica y/o alimentacion.

— Gimnasio en los centros de trabajo de Sant Cugat del Vallés (Barcelona) y Majadahonda (Madrid),
en el que se han registrado 19.202 asistencias.

— Se han promovido 28 actividades deportivas con un total de 1.737 asistentes.

— Consulta con Nutricionista.
— Acciones para fomentar la actividad fisica (Yoga, Pilates, y ejercicios aergbicos).

— Nutricién saludable.
— Semana de la salud: 4 actividades relativas a actividad fisica y/o alimentacién.
— Rumboterapia-Yoga.

— El'Programa de Bienestar Ready Set Go se personaliza cada afio para promover activamente
y preservar la salud y el bienestar de nuestros empleados y sus familias en temas de nutricion y
ejercicio fisico.

— Jardin ecoldgico cultivado por voluntarios con la ayuda del agricultor organico local.

— Farmers Markets - En los meses de verano, mercado para comprar frutas y verduras organicas
cultivadas localmente.

— Semana MAPFRE: 8 actividades relativas a actividad fisica y/o alimentacion.

— Maratén Guadalupe-Reyes, Running Club y Carrera Autocompara.
— 111 Consultas por parte de un nutricionista.
— Semana MAPFRE: 7 actividades relativas a actividad fisica y/o alimentacién.

— En Nicaragua, cada mes realizan una actividad deportiva (fiitbol) a la que pueden asistir
los empleados y sus familiares.

— Enla Republica Dominicana, cuentan con el “Programa Ponte en Tu Peso” que consiste en apoyo
nutricional individual y ejercicios.

— En Puerto Rico, promocion del ejercicio, cuidado de los valores normales de azdcar,
presion arterial, colesterol.

MAPFRE
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Bienestar mental

Dado que los riesgos psicosociales y las enfermedades men-
tales son temas que cada vez impactan més en las empresas y
en la sociedad en general, también en la empresa se consideran
asuntos que deban abordarse. Por ello, se promueven medidas
que ayuden a gestionar el estrés, el aprendizaje de conductas
positivas o herramientas de eficacia personal, asi como temas
relativos al apoyo psicolégico de empleados y familiares.

BIENESTAR MENTAL

— Apoyo psicoldgico ante problemas laborales/estrés, desde el Dpto. de Salud y Bienestar: 760
consultas.

— 67 Evaluaciones de Riesqos Psicosociales.
— Semana MAPFRE Objetivo Salud: 12 actividades.

— Cursos de asertividad, resolucién de conflictos, comunicacién, coaching ejecutivo, escucha activa,
gestion de las emociones o inteligencia emocional. Se han formado mas de 4.000 empleados,
superando las 33.300 horas de formacién.

— Apoyo psicolégico y servicios sociales dentro de la empresa y a través de servicio telefénico.

— Aplicacién de la Bateria de Riesgos Psicosociales: Esta herramienta permite identificar el nivel
de estrés y diferentes factores intra y extra laborales para establecer las medidas para mitigar estos
riesgos.

— Charla "Anti estrés” y “Cuidado Personal”

— Apoyo a los empleados que necesitan ayuda psicolégica o que experimentan estrés en su vida
personal o de trabajo.

— El Programa de Asistencia al Empleado ofrece asesoramiento profesional confidencial y gratuita a
todos los empleados y miembros de sus familias a través del teléfono o pagina web, 24 horas al dia,
365 dias al afio.

_ Semana MAPFRE: 1 actividad relativa a bienestar mental.

— Durante la semana de la salud, 2 actividades relativas a bienestar mental.

Otros paises — EnPuerto Rico, cursos de e-learning para el manejo del estrés y el control de las emociones.
Curso Gestion de las Emociones, Programa de Apoyo Emocional en casos de crisis.
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Entorno personal

Son actividades relacionadas con la salud y el bienestar de los
trabajadores y sus familias en su esfera personal. Se trata de

temas como el cuidado de personas dependientes a cargo del
empleado, la educacién de los hijos, la prevencién de acciden-

tes no laborales, etc.

Espana

Brasil

Estados Unidos

Otros paises

BIENESTAR PERSONAL

— Asesoramiento en caso de problemas de salud de los familiares de empleados: 184.
— Enla Semana MAPFRE: 26 actividades relativas al entorno personal.

— A través de la intranet, informacién sobre Sequridad Vial Infantil y para personas mayores,
informacién sobre Prevencién de ahogamientos y campafia dirigida a médicos por la Sequridad vial.

— Salud de la mujer: Procedimiento de proteccién de la salud de las mujeres embarazadas y en
periodo de lactancia, Sala de lactancia en Majadahonda (Madrid).

— Programa sobre planificacién familiar, talleres sobre embarazo y el cuidado del bebé y sequimiento
telefénico por parte de profesionales de la salud desde la gestacion hasta la vuelta a trabajar.

— Salud de la mujer: Octubre rosa, conferencia sobre el cancer de la mujer y vacuna contra el VPH.
— Programa de Planificacién Financiera, Calidad de Vida y proyecto de vida tras la jubilacién.

— Servicio de planificacién del funeral: Proporciona apoyo y asistencia a la familia.

— Se realizé un taller de adiciones dirigido a nifios y adolescentes en Ciudad de México, Guadalajara,
Monterrey y Puebla.

— Semana de Prevencién de Incendios.

— En Argentina, Programa “Pequefias Visitas”. Un evento familiar donde los hijos de empleados
compartieron junto a sus padres un dia en la oficina y ademds colaboraron con un alimento no
perecedero, destinado a entidades benéficas a través de la Fundacion MAPFRE.

— En Puerto Rico, sala lactancia con acceso controlado y cubiculos privados. Se dispone de revistas
relacionadas con el tema de bebés y padres.

— En Turquia, sala de lactancia.

MAPFRE



Actividades sociales para los empleados:
Las principales actividades realizadas son las siguientes:

Actividades deportivas: carreras, competicién de fatbol, tenis,
padel y atletismo.

Actividades culturales: talleres educativos de cultura y sequri-

dad vial, a través de Fundacién MAPFRE.

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

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

Actividades con asociaciones de personas con discapacidad:
venta de plantas y loterfa.

En el afio 2016, se desarrollaron 430 actividades sociales, con
49,848 participaciones de empleados y familiares.

CLIMA ORGANIZACIONAL Y REPUTACION INTERNA

Durante el afio 2016 se han realizado la encuesta Great Place
To Work (GPTW) en todo el mundo y en la misma han parti-
cipado 25.787 empleados. Esta encuesta mide la satisfaccion y
compromiso de los empleados. MAPFRE ha sido reconocida
como Best Workplace en 10 paises: Brasil, El Salvador, Guate-
mala, Honduras, México, Nicaragua, Panam4, Paraguay, Perd
y Republica Dominicana; de forma general en América Latina,
América Central y Caribe.

El 78 por 100 de los empleados considera que MAPFRE es un
gran lugar para trabajar.

Para la gestién de la reputacién interna también se tienen en
cuenta otros monitores como MERCO (Monitor Empresarial
de Reputacién Corporativa). En el ranking que realiza Merco
Talento sobre las 100 empresas que mejor atraen y retienen el
talento personal, MAPFRE se sitda en la posicién ndmero 11,
subiendo dos posiciones respecto al afio anterior.

VOLUNTARIADO CORPORATIVO

El voluntariado se consolida como uno de los programas
corporativos con mayor repercusion en la sociedad. MAPFRE
cuenta con un Programa Corporativo de Voluntariado que
establece las lineas basicas para el desarrollo de los planes
locales y cuyo desarrollo es supervisado por dos 6rganos: el
grupo de trabajo de Voluntariado Corporativo y el Comité
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de Voluntariado Corporativo, integrado por miembros de la
direccién de la empresa.

Las actividades de voluntariado permiten canalizar el espititu
solidario de los empleados y contribuir a mejorar la calidad de
vida de las personas.

MAPFRE ha tenido en el afio 2016 14.505 participaciones de
5.756 voluntarios en todo el mundo.

El programa se lleva a cabo a través de Fundacion MAPFRE,
que actia como entidad colaboradora, y ademas disefia,
organiza y desarrolla este tipo de actividades en 23 paises de
América, Asia y Europa.

Durante el afio 2016 se desarrollaron 1.085 actividades de
caracter social y medioambiental, invirtiendo 40.589 horas y
beneficiando a mas de 666.470 personas.

Los empleados también participaron en formacién presencial y
e-learning sobre diferentes temas relacionados con la actividad

solidaria (1.212 horas).

Como acciones de voluntariado global, en 2016 se han desa-
rrollado las siguientes:

Donacién de sangre, se han realizado 68 Actividades en las
que han donado 2.491 donantes de 19 paises distintos.

Objetivo cero se han realizado 35 actividades relacionadas con
objetivo CERO, han participado 450 voluntarios beneficiando
a 17041 personas de 13 pafses.

SOS respira se han realizado 17 actividades, en 9 paises y han
participado 101 voluntarios.

(Para mayor informacién, ver MAPFRE y la sociedad, pag. 124)
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4.2. MAPFRE y sus clientes
[G4-8]

MAPFRE cuenta a cierre de 2016 con méas de 37 millones de
clientes.

Uno de los principales objetivos del Grupo ademas de
incrementar el ndmero de clientes es aumentar su vinculacién
con este colectivo. Para ello en 2016 se ha profundizado en la
segmentacién de clientes, un proyecto iniciado en 2014, para
orientar las operaciones y los procesos a los diferentes tipos
de clientes; tanto a personas fisicas como juridicas, incluyendo
en este Ultimo grupo a pequefias y medianas empresas y a
grandes grupos industriales o financieros.

Adicionalmente, durante 2016 se ha identificado la necesidad
de profundizar en aspectos relativos a calidad de los datos, he-
rramientas de gestién de clientes (CRM), asi como gestionar
la experiencia del cliente de forma més activa. Estos aspectos,
unidos a la segmentacién de clientes, se agrupan en un mode-
lo homogéneo pero adaptado a las necesidades, casuisticas e
idiosincrasia de cada pafs.

La siguiente tabla muestra el nimero de clientes por las dife-
rentes areas regionales del Grupo:

<+ (0,2,4) T 1

Clientes / Areas Regionales Cj@

Cliente
Particular

Iberia
Cliente
Empresa

Cliente
Particular

11.597.682
Cliente
[ |

Empresa

Brasil

Cliente
Particular

Cliente
Empresa

Cliente
Particular

4.981.147

SUI' Cliente

Empresa

Cliente
NOI:te._ Particular
aAMeEerica  cjente
Empresa

7.212.658

120.807

Cliente
[

Particular

Cliente

Empresa

(*)Por criterios de consolidacién, en 2016 se han considerado los empresarios auténomos
como clientes particulares y no como empresas.
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El modelo multicanal

MAPERE apuesta por la distribucién multicanal desde hace
muchos afios, adaptando su estructura comercial a las distintas
legislaciones donde opera. La base de esta distribucién es la
red comercial, integrada por las oficinas propias y delegadas,
que se complementa con agentes, normalmente exclusivos,
aunque en ciertos paises la exclusividad no es posible por
aspectos normativos. La red propia permite a MAPFRE estar
cerca de los clientes, escucharles e ir adaptando la oferta a la
demanda de éstos.

Adicionalmente a la red propia, MAPFRE mantiene una
fuerte relacién con los corredores y brokers, que suponen una
parte importante y creciente de la distribucién de seguros a
nivel mundial.

MAPERE tiene varios acuerdos o joint ventures con bancos
e instituciones financieras. En este sentido son especialmente
destacables los acuerdos con Bankia, Bankinter, Banco Casti-
lla-La Mancha (filial de Liberbank), Banco Do Brasil, en Brasil,
y BHD, en Repblica Dominicana.

Asimismo, también cuenta con acuerdos con empresas de ser-
vicios y asociaciones que distribuyen productos de MAPFRE
a sus clientes y a sus socios (empresas o particulares).

Por otra parte, un canal creciente y con potencial de desarrollo
son los acuerdos de distribucién con entidades no financieras,
como retailers, concesionarios, proveedores de utilities, con los
que MAPFRE también tiene acuerdos. Asimismo, el Grupo
mantiene una firme e importante apuesta por la distribucién
digital, actividad que se aborda més adelante.

Centros de servicios
para los clientes

Para dar respuesta a las necesidades de los clientes y garantizar
el mejor servicio posible, el Grupo cuenta con:

CENTROS DE SERVICIO Numero Paises
Centros Propios de Peritacién 1324 16
Centros de servicio al automévil 30 3
Unidades de Diagnosis del automavil 22 8
Centro de Investigacién y desarrollo 6 6
Policlimicos de Salud propios 17 3
Clinicas 2.547 11
Clinicas dentales 8 1
Centros de gestién de negocio de empresas 37 6

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

El pago de prestaciones es la indemnizacién que las asegura-
doras abonan cuando ocurre un siniestro.

En 2016 las entidades aseguradoras de MAPFRE han pagado
a sus clientes prestaciones por importe de 12.004,8 millones de
euros con un incremento del 6,89 por 100 respecto a 2015.

En la siguiente tabla se muestra el detalle de las principales
areas territoriales:

AREAS .

2016 2015 | VARIACION (%)
AREA TERRITORIAL IBERIA 5.630,7 57340 (1,80)
AREA TERRITORIAL LATAM 3.6444 2.974,7 22,51
AREA TERRITORIAL 27297 2.522.2 8,23
INTERNACIONAL

Millones de euros

Dimensién Social de MAPFRE
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Innovacién

La orientacién al cliente es uno de los ejes principales del

Plan Estratégico de MAPFRE, en el que se ha identificado |a
innovacién como una de las palancas que impulsan soluciones
aseguradoras y de servicios enfocadas a las necesidades del
cliente. La innovacién se convierte asi en una pieza fundamen-
tal para que MAPFRE alcance sus objetivos y consolide su
posicionamiento como “aseguradora de confianza’.

El modelo de innovacién de MAPFRE fomenta la cultura de
innovacién en toda la organizacién y pretende dar respuesta
a los retos del negocio. Desde enero de 2017, la Direccién
Corporativa de Innovacién se integra en el Area Corporativa
de Negocios, Clientes e Innovacién.

El modelo de innovacién esta al servicio de la estrategia del
Grupo, tanto global como localmente, y es uno de los instru-
mentos clave para lograr la diferenciacién y ayudar a alcanzar
los objetivos. La innovacién esta orientada hacia las prioridades
estratégicas y hacia la evolucién de propuestas de valor para
los clientes.

Este modelo se basa en tres pilares fundamentales: comunidad
de innovacién, Think Tanks y relacién con el ecosistema de
StartUps.

La Comunidad de Innovacién de MAPFRE ests compuesta
por todos aquellos empleados que se dedican a la innovacién
dentro de la empresa, ya sea en la Direccién Corporativa de
Innovacién, en las Oficinas de Innovacién y Desarrollo o la red
de Innoagentes, que tiene representacion regional, de pafs, de
unidades de negocio y de areas corporativas.

Durante 2016 se ha consolidado la implantacién de este
modelo de innovacién, alcanzando 17 Oficinas de Innovacién
y Desarrollo. La Comunidad de Innovacién fomenta la cultura
de innovacién dentro de la organizacién, proporcionando me-
todologias de trabajo y contribuyendo a alinear a la organiza-
cién en torno al cliente y a agilizar procesos internos.

La red de Innoagentes se ha ampliado en 2016, hasta mas de
200 empleados con perfiles multidisciplinares de diferentes
areas, que actdan como embajadores de la innovacién, incen-
tivando la transformacién cultural de la empresa. Este impulso
se completa con la aportacién v la creatividad de todas las
personas que trabajan en la compafiia.

La elaboracién de Think Tanks es pieza fundamental del mo-
delo de innovacién de MAPFRE. Son estudios que profundi-
zan en temas de interés para el negocio aseqgurador con el fin

de conocer las tendencias y avances tecnolégicos que puedan
conllevar cambios en el sector a medio y largo plazo.

Durante 2016 se realizaron dos Think Thanks: automéviles y
Envejecimiento de la Poblacisn.

El dltimo pilar fundamental en el que se sustenta el modelo

de innovacién es la relacién con el ecosistema de StartUps.
Durante 2016 se definieron las tres vias principales de relacién
con este ecosistema: la participacién en vehiculos inversores, la
creacién de un observatorio de StartUps con el fin de monito-
rizar el ecosistema Insurtech/Fintech para establecer posibles
acuerdos de colaboracién, y la participacién en procesos de
aceleracién de StartUps.

MAPFRE



NUEVOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

A continuacién se incorporan los productos mas novedosos
lanzados en todos los mercados en 2016:

N° DE NUEVOS PRODUCTOS
LANZADOS EN 2016

IBERIA

Espafia

Portugal

LATAM

Argentina

Brasil

Guatemala

El Salvador

Nicaragua

Rep. Dominicana

INTERNACIONAL

EEUU

Turquia

Puerto Rico

TOTALES

15

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016
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PRODUCTOS Y SERVICIOS
DE ALTO CONTENIDO SOCIAL

MAPFRE desarrolla afio tras afio productos dirigidos especi-
ficamente a colectivos de bajo nivel de renta, sobre todo en
paises de América Latina, con el objetivo de generar valor a la
sociedad favoreciendo el acceso de la poblacién con menos
recursos a productos aseguradores.

Se trata de productos con coberturas basicas (cosechas,
decesos u hogar, etc.), adaptados a las necesidades concretas
de cada pafs, y con primas reducidas; se distribuyen, sobre
todo, a través de canales no convencionales; y contribuyen a
prevenir y cubrir los riesgos personales de estos colectivos y
fomentan la cultura asequradora.

En el siguiente cuadro se muestran los principales sequros

dirigidos especificamente a los colectivos con niveles de
ingresos limitados:

MAPFRE
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TIPO DE PRODUCTO O SERVICIO % SOBRE % SOBRE N° DE
TOTAL TOTAL | ASEGURADOS/
PRIMAS RAMO | BENEFICIARIOS

IBERIA

Salud Eleccién: Sequro de Asistencia
Sanitaria que garantiza la asistencia primaria
y pruebas diagnésticas bdsicas en centros
concertados. Para el resto de asistencias
médicas que el asequrado pueda necesitar,
se ofertan precios reducidos en las clinicas
recomendadas respecto al coste como
paciente privado.

Decesos Esencial: basado en una tarifa 288339
natural adaptada a los clientes que quieren

conservar su sequro de decesos pero

atraviesan dificultades econémicas.

Programa Cuenta Protegida Telefénica:
es un sequro de proteccion financiera

con coberturas para el paqo de las facturas
de teléfono en caso de desempleo,
incapacidad, etc.

Sequro educacional: Sequro destinado 483532
a la proteccién del estudiante mientras

esté bajo la responsabilidad de la escuela

y coberturas destinadas al responsable

financiero del alumno.

Programa Crediamigo de Microcrédito:
con coberturas para muerte y la asistencia
funeraria, ademds de cuatro sorteos
mensuales por la loterfa con la Capitalizacién.

Agroamigo: Un nuevo seguro popular
destinado a microemprendedores de los
sectores informal o formal de la economia
en las zonas rurales.

BB Sequro Vida Agricultura e Familiar: 523.278
Es un sequro para los clientes de las

operaciones de crédito rural de los programas

de “Agricultura Familiar’, que garantiza la

liquidacién o el rescate del saldo deudor en el

Banco do Brasil, en el caso de muerte natural

o accidental del asegurado.

Sequro Prestamista Rural: sequro de vida
por crédito rural.

Seguro Amparo Familiar: como cobertura
principal, el asequrado puede elegir la ayuda
al funeral.
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TIPO DE PRODUCTO O SERVICIO % SOBRE % SOBRE
TOTAL TOTAL
PRIMAS RAMO

Programa de Asistencia para
emprendedores y pymes clientes de
Tarjeta de Crédito del Banco BHD Leon:
Conjunto de servicios o asistencias al negocio
del asequrado. Dentro de los servicios se
encuentran Plomeria, electricidad, cerrajerfa,
asistencia legal.

N° DE
ASEGURADOS /
BENEFICIARIOS

Cobertura de Cancer Masculino para
clientes de Tarjeta de Crédito del Banco
BHD Leon. Cobertura que garantiza la
entrega al asequrado del capital contratado,
en caso de que le sea diagnosticado por
primera vez un cancer de prostata.

Asistencias que se conceden al asequrado
por poseer la Tarjeta de Crédito Mujer

del Banco BHD Leén. Dentro de los
servicios, se encuentran asistencia en el hogar,
en circulacién y legal, emergencias médicas
en viajes nacionales e internacionales y
asistente personal.

INTERNACIONAL

Vida

Cobertura de Seguro Educativo por
fallecimiento del padre del alumno:

Con motivo del fallecimiento o la invalidez
total y permanente del asequrado, la
compafiia pagara la suma asequrada
convenida al centro educativo que certifique
la matriculacién de los hijos del asequrado.

Kakampi Insurance: Sequro renovable con
cobertura de muerte natural y accidental. Esta
disefiado para un segmento poblacional de
bajos ingresos y, entre sus principales coberturas,
incluye el servicio de asistencias funerarias.

Automdviles

Auto Plus: sustituyen y mejoran en gran
medida el sequro obligatorio por tan solo
36 délares mas. Incluye coberturas como
asistencia en carretera, muerte accidental
o desmembramiento, gastos médicos y
defensa legal.

Automdviles

Asistencia en viaje y carretera:

Un producto que da asistencia inmediata

en carretera al asequrado, por solo 45 délares
por el primer vehiculo y 25 por los siguientes.

MAPFRE



PRODUCTOS Y SERVICIOS MEDIOAMBIENTALES
[G4-4; EC2: EN12, EN27: FS1, FS3, FS8]

El compromiso de MAPFRE por la conservacién del medio
ambiente, el fomento del ahorro y la eficiencia energética, y
la voluntad de hacer frente al cambio climético se manifiesta,
entre otras acciones, a través de la creacién de productos
aseguradores especificos, tanto para proyectos relacionados
con el desarrollo sostenible como para la gestién del riesgo
ambiental.

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

— Gestién del Riesgo Ambiental, que incluye coberturas de
dafios, Responsabilidad Civil y Responsabilidad Medioambien-
tal; servicios para la identificacién, andlisis, evaluacién y control
de riesgos; y revisién y seguimiento de la evolucién de los
riesgos y de sus medidas correctoras.

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

— Servicios que favorecen la proteccién medioambiental

y el ahorro de recursos, como las instalaciones de carga para
vehiculos eléctricos, la recuperacién de piezas de vehiculos, las
reformas para proporcionar ahorro de energa, etc.

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

PRODUCTO / SERVICIO 2016
Coberturas de riesgos ambientales n® de pélizas 19.834
Sequros para proyectos sostenibles Primas netas (€) 82.699.760,25
Servicios medioambientales Facturacién (€) 315.049

y de ahorro energético

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016
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A continuacién se detallan los principales sequros y servicios
relacionados con el dmbito medioambiental:

TIPO DE PRODUCTO O SERVICIO % SOBRE | % SOBRE N° DE

TOTAL TOTAL | ASEGURADOS/
PRIMAS RAMO BENEFICIARIOS

IBERIA

Péliza ecolégica: Primer sequro de pago por uso para 0,081 0,27 10.235
vehiculos eléctrico, hibridos y ecoldgicos.

Sequro de Dafios y Responsabilidad Civil: Producto 0,018 0,23 1453
destinado a centrales solares, fotovoltaicas, parques eélicos
y plantas de cogeneracién.

Cobertura de Responsabilidad Medioambiental en 0,025 0,31 1176
pélizas de Responsabilidad Civil General: coberturas

que amparan la responsabilidad del asequrado por los

dafios causados por la contaminacién medioambiental.

Responsabilidad ambiental: cubre el coste de reparacion 0,28 2,07 579
por accidente 0 amenaza inminente, el dafio a las especies
y los hébitats silvestres, dafios al agua, dafios en el suelo.

LATAM

Responsabilidad Civil medioambiental: Este sequro 0,033 0,30 334
se contrata a un riesqo absoluto, es decir, la compafifa

de sequros garantiza el pago de dafios y perjuicios al valor

del limite méximo de indemnizacién fijado o recogido en

la poliza de sequro. Este sequro consiste en una cobertura

basica, el reclutamiento obligatorio, y la cobertura

adicional, alquiler opcional.

Retirada de Destrozos: Péliza para embarcaciones 0,045 043 2138
de recreo y de aviacién general que ofrece al asequrado

indemnizacion para recuperar los bienes siniestrados

y minimizar el dafio al medio ambiente.

Riesgos de petréleo: Cubre directa o indirectamente 0,908 8,34 6
riesqos relacionados con las actividades de prospeccion,
perforacion yfo produccién de petréleo o gas.

Gasolinera segura: sequro que incluye cobertura 0,31 1,03 1.684
de Responsabilidad Civil por contaminacion.

MAPFRE



TIPO DE PRODUCTO O SERVICIO

INTERNACIONAL

Puerto Rico

% SOBRE
TOTAL
PRIMAS

% SOBRE
TOTAL
RAMO

N° DE
ASEGURADOS /
BENEFICIARIOS

MCS-90: Péliza de transportes que proporciona 0,06 0,19 305

cobertura para la reparacién de dafios por contaminacion
derivada de fugas de productos peligrosos.

NEGOCIOS GLOBALES

Péliza de Dafios y Responsabilidad Civil: Sequro que cubre las distintas fases (disefio, construccién, puesta en marcha
y explotacion) de grandes plantas de energfas renovables: termosolares y edlicas.

Estos productos se comercializan por MAPFRE GLOBAL RISKS, MAPFRE RE y MAPFRE ASISTENCIA.

Parques Eélicos

3,6 53 35

Energia Solar

En la siguiente tabla se reflejan los principales indicadores de
la dimensién medioambiental relacionados con las soluciones
aseguradoras comercializadas. En los supuestos de coaseguro,
los indicadores sélo contemplan la participacién correspon-

diente a MAPFRE.

PRODUCTO / SERVICIO Unidad 2016
Pélizas responsabilidad civil medioambiental suscritas ~ n°® 7877
Instalaciones de energia edlica asequradas MW 2441933
Aerogeneradores asegurados n® 16.455
Explotaciones forestales sostenibles ha 20.426,90
Pslizas Ecolégicas Autos n® 10.235

En conjunto, en 2016 se han emitido més de 19.800 pélizas
con coberturas relacionadas con aspectos medioambientales,
que suponen un volumen de primas superior a 82 millones de
euros, lo que representa un 0,36 por cien del volumen total de
primas del Grupo.

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

04 0,6 43

En el caso de los servicios ambientales y energéticos, algunos
estén ligados de forma directa a prestaciones de sequro, tales
como el servicio de asistencia en carretera a vehiculos eléctri-
cos para su recarga. Para ello, se han incorporado a la flota de
proveedores, 7 vehiculos 100 por ciento eléctricos, equipados
con un generador que permite recargar en el momento, y en

cualquier lugar, otros vehiculos al 80 por ciento en menos de

30 minutos.

Otros estan relacionados con investigaciones sobre técnicas
de reparacién de vehiculos accidentados que realizan los
Centros de Experimentacién y Sequridad Vial (CESVI) de
Espafia y América y que contribuyen al ahorro en el consumo
de recursos contaminantes, como pinturas o disolventes y a
minimizar los impactos medioambientales en la actividad de
reparacién de vehiculos.

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

Dimensién Social de MAPFRE
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CESVIMAP a través de CESVI RECAMBIOS lleva a cabo
la gestién de los vehiculos fuera de uso. En 2016, en Espafia

y Colombia, se han tratado 3.100 vehiculos fuera de uso, de
los que se ha recuperado, para reutilizacién, un total de 95.879
piezas y componentes.

RECUPERACION DE PIEZAS DE VEHICULOS

Vehiculos fuera de uso (VFU) tratados ud 3100 3247
95.879  105.620

Piezas de VFU recuperadas ud

Los servicios ambientales que proporciona MULTIMAP se
dirigen principalmente al ahorro y eficiencia energética. Esta
empresa instala puntos de recarga para vehiculos eléctricos
que pueden instalarse en garajes de viviendas unifamiliares o
en plazas de parking de la comunidad de vecinos y proporcio-
na servicios integrales de eficiencia y ahorro energético en la
edificacién e instalaciones. Igualmente, realiza actuaciones de
ahorro energético mediante la instalacién de tecnologia LED,
puntos de recarga para vehiculos eléctricos y optimizacién de
envolventes de edificios por renovacién de carpinteria exterior.
Ello ha supuesto un volumen de negocio de 315.049 € en
servicios ambientales.

CANALES DE COMUNICACION CON EL CLIENTE
[G4-FS5]

En 2016 se han puesto en marcha diferentes iniciativas

para desarrollar la venta online en todo el mundo. Ademas, de
VERTI (que reafirma su liderazgo en Espafia el canal on-line
y es una via de acceso al Grupo para diferentes perfiles de
clientes) es importante destacar la apuesta internacional,

que se ha reforzado con la integracién de DIRECT LINE ltalia
y Alemania, una operacién clave en la estrategia de distribu-
cién digital.

Los Contact Centers MAPFRE proporcionan atencién
permanente durante las veinticuatro horas de todos los dias del
afio, permitiendo a los clientes realizar consultas y gestiones
relacionadas con sus pélizas y/o servicios contratados.

En 2016 los Contact Centers MAPFRE han gestionado unos
100 millones de contactos y 25 millones de transacciones en
todo el mundo.

MAPFRE cuenta con mas de 60 Contact Centers, donde
trabajan cerca de 6.700 agentes Full Time Equivalent (FTE) en
un total de 5.900 posiciones, principalmente en las Areas Re-
gionales de Brasil, Latam Sur, Iberia y EMEA. El 43 por 100 de
los Contact Centers estan ubicados en las Areas Regionales
de EMEA y de Latam Norte mientras que el 71 por 100 de los
Contact Centers MAPFRE son de MAPFRE ASISTENCIA.

Por su parte, los Contact Center de Seguros concentran
el 46% de los Agentes FTE y el 43% de los contactos
con los clientes.

Trimestralmente se realiza un informe sobre la operativa de los
Contact Centers analizando, entre otros indicadores estratégi-
cos, el nimero de contactos realizados, los diferentes canales
de comunicacién con el cliente, el porcentaje de agentes
propios que desarrollan su actividad en estos centros o los
tiempos de espera.

A cierre de 2016 se observan los siguientes pardmetros:

— Los volimenes de actividad muestran una disminucién de
transacciones y contactos por encima del 10% con respecto al
afio anterior.

— El'94 por 100 de los contactos corresponde a la actividad
telefénica, siendo las llamadas entrantes (el 52%) v las salientes

(el 42%).

- Las asistencias suponen el 52% de las transacciones.

Distribucion de contactos
gestionados por &reas regionales

Iberia

LATAM

Sur

17%

Brasil

Norte-

.
america

APAC

LATAM

Norte
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Durante el 2016 se ha aprobado un modelo que regira el futuro
de los mismos en los préximos afios y al que se ha denomi-
nado Modelo Global de Contact Center MAPFRE 2020
(MCC2020), el cual define un marco de gestién homogéneo
de la actual red de Contact Centers, buscando generar un
aumento de la eficiencia operativa mientras alcanzamos los
niveles deseados de calidad percibida.

Digital Dispatch, que pretende mejorar sustancialmente la
eficiencia en los Contact Centers asi como la calidad en la
entrega de los servicios a los clientes, ha culminado en 2016

el sequndo afio de su proyecto trianual. El objetivo del Digital
Dispatch es lograr una automatizacién de las interacciones
entre Contact Center y los proveedores. Una vez conocidas
las necesidades de servicio de los clientes, Digital Dispatch
permite la entrega de forma automatica —sin intervencién
humana y libre de errores- de las peticiones de servicios a la
red internacional de proveedores, los cuales son seleccionados
por el sistema segun las reglas de negocio habilitadas. Este
procedimiento permite que las asignaciones se realicen en un
tiempo mds corto que si se hubiera ejecutado con la interven-
cién de un agente.

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

Para el trienio 2015- 2017 se han fijado varios objetivos por-
centuales de Digital Dispatch, para lograr que en 2018 més del
60 por 100 de las solicitudes de prestaciones de servicios a los
proveedores se realicen de manera “automética”. A finales de
2016, en MAPFRE, ya casi el 55% de las interacciones con los
proveedores se asignan de forma automatica.

CALIDAD EN MAPFRE
[G4-PR5]

Observatorio de Calidad MAPFRE

Para MAPFRE garantizar la calidad de los productos que
ofrece es un objetivo primordial. Por ello, y con el fin de evaluar
|a calidad percibida por los clientes, durante el afio 2016 se ha
profundizado, en el marco de una iniciativa corporativa, en la
ejecucién del Modelo Global de Medicién de la Experiencia
del Cliente MAPFRE, definido en 2015. A este efecto, el
Observatorio de Calidad MAPFRE, esté encargado de realizar
todas las mediciones corporativas de calidad percibida y en-
tregada, mediante encuestas a los clientes externos e internos
con las que se pretende:

—. Conocer de forma constante y con una metodologia con-
sistente el nivel de satisfaccién del cliente MAPFRE y de sus
principales competidores en los distintos paises y negocios.

- ldentificar los aspectos que m&s impactan en la Experiencia
de Cliente, con el objetivo de mejorarla.

— Dotar a los pafses de una herramienta que les ayude a 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 paises y ramos.

El Observatorio de Calidad MAPFRE pretende medir la
experiencia de cliente en todos los paises donde opera la
compafifa, cubriendo todos los ramos de seguro y servicios de
asistencia, con una periodicidad semestral, mediante el analisis
del indicador Net Promoter Score (NPS®), su causa rafz,
evaluando la satisfaccién y los puntos criticos de contacto con
el cliente. A continuacién, realizan recomendaciones sobre las
principales 4reas de mejora.

Para cada una de estas mediciones el Observatorio de Calidad
emite informes que proporcionan datos sobre el nivel de Expe-
riencia del Cliente, que ayudan a tomar decisiones a las distintas
areas de negocio de MAPFRE, teniendo como eje siempre el
cliente. La metodologia elegida para las mediciones de Experien-
cia de Cliente es el NPS® (Net Promoter Score), un indicador
para medir la lealtad del cliente. EI NPS® se basa en la pregunta:

Dimensién Social de MAPFRE
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En una escala del 0 al 10, donde 0 es nada probable y 10 es muy probable,
écon qué probabilidad recomendaria MAPFRE a un amigo o familiar?

Nada probable

o 1 2 3 4 5

Detractor

En 2016 se han realizado la Il y Il Oleada de medicién del NPS
relacional, sobre una muestra representativa de las carteras de
MAPFRE. Estas Oleadas han abarcado, cada una, 17 paises, 18
compafifas y 23 ramos, con un volumen cercano al 70% del total
de primas no vida del Grupo.

Asimismo, en 2016 el Observatorio de Calidad ha realizado,
la primera medicién del internal NPS (iNPS), sobre el nivel de
Experiencia del Cliente de los servicios de reaseguro prestados

por MAPFRE RE a todas las compafifas del Grupo.
En 2017 el Observatorio de Calidad MAPFRE se centrara en:

El lanzamiento de las IV y V Oleadas de medicién del NPS®

relacional, que alcanzarén un volumen de primas no vida cercano
al 80 por 100 del Grupo.

Definicién del modelo corporativo de medicion del NPS
transaccional, que permite profundizar sobre la experiencia del
cliente en un episodio critico. Este modelo se implantara en 2017
en al menos un pafs.

MAPFRE dedica 241 empleados al sequimiento y control de
la calidad en todo el mundo y diversas empresas tienen certifi-
caciones de calidad, cuya renovacién exige mantener elevados
estandares en el servicio a los clientes.

Se dispone de la certificacién de la ISO 9001 en Brasil, Espafia,
Nicaragua y Turquia. Asimismo MAPFRE Asistencia esta certi-
ficada en dicha norma de calidad en Argelia, Argentina, Bahréin,
Brasil, Chile, China, Colombia, Ecuador, Filipinas, Italia, México,
Rep. Dominicana, Tdnez, Turquia y Venezuela.

Muy probable

7 8 9 10

Promotor

FIDELIZACION EN MAPFRE

MAPFRE lleva a cabo diferentes programas de fidelizacién y
venta cruzada, que incluyen promociones, descuentos y ofertas
exclusivas y benefician a mas de 5,3 millones de socios en todo
el mundo.

En 2016 se ha desarrollado el proyecto Experiencia Cliente, con
el objetivo de establecer una metodologia de trabajo continuada
en el tiempo que permita escuchar a los clientes en cada uno

de los canales de contacto y en cada interaccién que tenga con

MAPFRE.

De esta manera, se podra medir este contacto con la informa-
cién analitica que tiene la compafiia y, con todo ello, poder actuar
en tres lineas:

Orientar los procesos, operativas, servicios y herramientas en
funcién de lo que percibe y expresa el cliente.

Actuar con los clientes de forma proactiva, potenciando clien-
tes promotores de la compafifa.

Desarrollar acciones que propicien la interaccién de los clientes
potenciando la fidelizacién de los mismos.

Entre las actuaciones realizadas en 2016 se encuentran, entre
otras, el desarrollo de diferentes aplicaciones destinadas a una
gestién mas especifica de la relacién con los clientes a través de
cualquier canal.
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Otras actuaciones
En 2016 también se han realizado las siguientes actuaciones:

— Programas de fidelizacién como teCuidamos en Espafia, el
CLUB MAPFRE en Brasil y el “Loyalty Card Program” de Mal-
ta, que ofrecen descuentos en los seguros y precios especiales
en determinados servicios que prestan entidades que colaboran
con el Grupo o con las que se tienen acuerdos. Se trata de pro-
gramas gratuitos de beneficios creado para premiar la fidelidad y

confianza de todos los clientes de MAPFRE.

— Andélisis de la informacién sobre clientes y aplicacién a modelos
analiticos.

— Personalizacién de los avisos de renovacién de pélizas.

RECLAMACIONES Y QUEJAS
[G4-2; PR4, PR8, PRY]

MAPFRE promueve que sus clientes, en cualquier pais del
mundo donde opere en seguro directo, dispongan de un cauce
interno para la defensa extrajudicial de sus derechos derivados
de sus contratos y vela por preservar su confianza cumpliendo
con el compromiso de otorgarles la mejor atencién, promovien-
do la implantacién interna de érganos de proteccién de sus dere-
chos. En este sentido, actualmente, el Grupo cuenta en Espafia
con la Comisién de Defensa del Asegurado, institucién pionera
creada en 1984, y la Direccién de Reclamaciones desde 2004. La
préctica totalidad de los paises cuentan con un érgano interno
de proteccién al cliente y, ademas, cuentan con érganos externos
de proteccién al cliente, Portugal, Brasil, México, El Salvador,
Costa Rica, Nicaragua, Venezuela, Colombia, Argentina, Chile,

Perd, EEUU. y Alemania.

Durante el ejercicio 2016, ha continuado cumpliendo con el
compromiso adquirido para la proteccién de los derechos de

los usuarios de los servicios financieros del Grupo, mediante

el establecimiento de una actuacién global en el tratamiento

de la informacién de las reclamaciones y quejas de los clientes,
respetando siempre las particularidades de los negocios locales y
en consonancia con los siguientes objetivos:

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

Individual

— Facilitar al cliente un procedimiento extrajudicial gratuito,
voluntario, 4gil, sencillo y breve para atender, tramitar y
resolver las quejas y reclamaciones cuando, a su juicio, la
entidad no ha satisfecho sus pretensiones.

— Proporcionar en las pélizas informacién sobre dicho
procedimiento, asi como en la pagina web de cada pais. Este
procedimiento extrajudicial no obstaculiza el derecho de los
clientes al ejercicio de las acciones previstas legalmente, tanto
judiciales como administrativas.

— Implantar, en su caso, la institucién del Defensor del
Asequrado, de acuerdo a la normativa local en cada pais,
para conocer y resolver las reclamaciones promovidas por
los tomadores, asequrados o beneficiarios de pélizas de
sequros, asi como de los participes o beneficiarios de planes
de pensiones promovidos, gestionados o depositados en

MAPERE vy los derechohabientes de todos ellos.

Colectivo

— Preservar la confianza de los clientes en el funcionamiento
y capacidad de las entidades de MAPFRE con las que tienen
contratados productos. Para ello, los Departamentos de
Reclamaciones y, en su caso, el Defensor del Asequrado
emitirdn anualmente criterios generales de actuacion

y recomendaciones, respectivamente, extraidos de su
experiencia en la atencién de reclamaciones y quejas con el fin
de disminuir su ndmero y mejorar el servicio.
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Ejemplo de la politica de proteccién de los derechos de los
clientes son algunas acciones que la Direccién de Reclamacio-
nes en Espafia lleva a cabo, entre las que destacan:

— Recomendaciones y Criterios Generales de Actuacion emitidos para mejorar la relacion con los clientes,
en base a los argumentos expuestos en las quejas y reclamaciones resueltas, y posterior implementacion
y supervision.

— Encuestas de satisfaccién que permiten conocer el grado de satisfaccion de los clientes que han acudido
al procedimiento de reclamaciones y quejas, y arbitrar mejoras en los distintos procesos de atencién.

— Reduccién del tiempo de respuesta a las reclamaciones y quejas que presentan los clientes implantando
soluciones tecnoldgicas que favorecen la gestion documental. Ademds, MAPFRE se ha adherido en 2016 a
la Guia de Buenas Précticas de Resolucién Interna de Reclamaciones de UNESPA, comprometiéndose
a resolver éstas en el plazo de un mes, frente al plazo legalmente establecido de dos meses.

— Informes sobre aspectos especificos por su influencia en el negocio, como, por ejemplo, el impacto de las
reclamaciones y quejas en la rescisién de contratos, o el analisis de los tiempos medios de resolucién por
centro de gestion.
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Durante el ejercicio 2016 se ha llevado a cabo el proceso de
implementacién de las recomendaciones que emitié la Comi-
sién de Defensa del Asegurado sobre el ejercicio 2015, que ge-
neraron a su vez distintas acciones que se han ido abordando
por las &reas correspondientes.

MOTIVO RECOMENDACION 2015

Formalizacion
del contrato

Redaccion del
contrato

Interpretacion
del contrato

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

ACCION PROPUESTA 2016

Sin perjuicio de abordar este tema en los cursos
para mediadores, incidir a los Responsables

de Formacion en la necesidad de advertir
expresamente del alcance de las coberturas
voluntarias en su pafs a los Asegurados de origen
marroqui.

Recoger con mayor precision los términos que
definen la cobertura o no de las cuestiones
recomendadas y, una vez delimitadas, modificar la
redaccion del condicionado que corresponda.

Elaborar un informe, a cumplimentar por la
Asesoria Médica de la Compafifa, en los casos de
denegacién de prestacién por motivos médicos,
con objeto de plasmar en él los argumentos
técnicos que rebatan las consideraciones médicas
planteadas por el Asequrado.

Recordar a los Centros Tramitadores que, en la
gestién de prestaciones sélo se puede apreciar
dolo cuando conste acreditada su concurrencia.
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MOTIVO

RECOMENDACION 2015 ACCION PROPUESTA 2016
Vigilar que los cambios en los criterios de Recordar a los Centros Tramitadores y a la
gestién de prestaciones de automéviles no Red Pericial el procedimiento establecido,
vulneren los acuerdos alcanzados con los especialmente si el Asegurado se muestra

clientes y sean plenamente conocidos

disconforme con el nimero de franquicias

por la Red. aplicable y la informacién a facilitar al mismo.
Documentar e informar con rigor a los clientes Comunicar a los clientes con la antelacién
respecto a las causas de inviabilidad en las suficiente la viabilidad o no de una reclamacién de
reclamaciones de dafios de automéviles. este tipo, documentando dicha decisién.

La Comisién de Defensa del Asegurado de MAPFRE en su
Memoria Anual 2016 ha formulado, entre otras, las siguientes
recomendaciones para incrementar la calidad del servicio a los
clientes, extraidas de las resoluciones que ha emitido:

— Reforzar la informacién que se traslada a los clientes respec-
to de sus derechos y obligaciones en caso de sobreseguro,
tanto en los sequros Patrimoniales como de Automéviles.

— Perfeccionar la redaccisn de las Condiciones Generales
de Hogar en algunas coberturas como la de dafios por agua,
dafios estéticos o cobertura todo riesgo.

— Informar a los clientes, en el momento de la declaracién de
un siniestro, acerca de la obligacién de conservar vestigios o
pruebas de los hechos acaecidos y los dafios reclamados.

— Revisar algunos procedimientos de gestién en las prestacio-

nes de Automéviles, en particular, cuando resulte de aplicacién
un convenio entre entidades asequradoras y en el supuesto en
que ambos vehiculos implicados se encuentren asegurados en

MAPFRE ESPANA.

— Informar de una forma mas completa a los clientes sobre
los criterios, plazos y efectos de su derecho de oposicién a la
prérroga anual del contrato.

— Reforzar la transparencia respecto de los criterios de amorti-
zacién pactados en los sequros de Vida vinculados a operacio-
nes bancarias de activo.

Criterios generales de actuacién

Durante el ejercicio 2016 se ha llevado a cabo el proceso

de implementacién de los Criterios Generales de Actua-
cién emitidos por la Direccién de Reclamaciones sobre el
ejercicio 2015, que generaron a su vez distintas acciones que
a lo largo del ejercicio se han ido abordando por las &reas
correspondientes.

MAPFRE



CRITERIO GENERAL 2015 ACCION PROPUESTA 2016

Mejorar la coordinacién y comunicacién entre las distintas
dreas y departamentos, dando una atencién integral al cliente
en consideracion a su posicion dentro del Grupo, cuando
solicita la cobertura de un siniestro concreto, y valorar si éste
podria estar amparado por una garantia distinta incluida en la
poliza, o incluso por péliza de ramo distinto.

Valorar adecuadamente la pretensién del cliente cuando se
discute la posible culpa o negligencia en la prestacion del
servicio por parte de profesionales designados por la entidad,
gestionando el siniestro por la garantia de responsabilidad civil
del profesional, al margen de la garantia de defensa juridica.

Insistir en la necesidad de facilitar a los clientes, en las
comunicaciones que se les dirijan, la informacién motivada y
pertinente al caso de que se trate, evitando proporcionarla de
forma incompleta o errénea, y generar expectativas inciertas.

Reservar el procedimiento de tercerfa pericial, contemplado
enelart. 38 LCS (Ley de Contrato de Sequros), para los
supuestos donde pueda cumplir una funcién efectiva,
ofreciendo éste a los clientes cuando surjan discrepancias de
naturaleza técnica.

Exigir el méaximo rigor técnico a los médicos colaboradores en
los sequros de incapacidad temporal total, a la hora de emitir
el informe de alta médica, valorando si esta o no capacitado
el cliente para ejercer en condiciones adecuadas la actividad
profesional que desarrollaba en el momento de producirse el
accidente invalidante.

Mejorar en los sequros de vida la fundamentacién de las cartas
de rehise, evitando utilizar frases genéricas y concretar, en
base a la documentacion médica aportada por el cliente, las
patologfas o circunstancias médicas en las que la entidad
fundamenta el rechazo del siniestro en los supuestos de
ocultaciones o enfermedades preexistentes.

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

Comprobar por los Centros de Tramitacion, antes de rechazar un
siniestro, si el Asequrado pudiera estar amparado por otra garantia
distinta incluida en la pliza a la que corresponde el siniestro
declarado o en otra garantia de otras pélizas que pudiera tener
contratadas.

Recordar a los Centros de Tramitacién que, en estos supuestos,
una vez acreditado el dafio y la relacién de causalidad con la
actuacion negligente del profesional, MAPFRE deberfa asumir la
indemnizacion del mismo, sin que quepa ofrecer al Asegurado la
reclamacién judicial contra aquel.

Mejorar la redaccion de las respuestas con objeto de que las
comunicaciones sean comprensibles para los Asequrados,
adecuandolas a los supuestos en que se incardinan.

Ofrecer a los Asequrados el procedimiento pericial contradictorio
para la resolucion extrajudicial del conflicto planteado, siempre que
sea perceptiva su utilizacion.

Insistir en el colectivo médico sobre la necesidad de que se aporte
siempre informacién acerca de la aptitud del Asequrado para el
desarrollo de su actividad profesional.

Informar con mayor detalle a los Asequrados acerca de aquellos
extremos que fundamentan el rehdse de las prestaciones.

Dimensién Social de MAPFRE
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Fruto de la actividad llevada a cabo, la Direccién de Reclama-
ciones ha establecido en su Informe Anual 2016, entre otros,
los siguientes criterios generales de actuacién destinados a
disminuir el nimero de reclamaciones y quejas de los usuarios
e incidir en el correcto desarrollo de los procedimientos

de gestién:

— Informar al Asegurado si se considera que la reclamacién al
presunto responsable de los dafios es inviable, ofreciéndole la
posibilidad de reclamar a titulo particular, y realizar las ges-
tiones necesarias urgentes para no perjudicar sus derechos,
teniendo en cuenta los plazos para evitar posibles prescripcio-
nes en su perjuicio.

— Definir el concepto “prestacién” en la asistencia en viaje en
las CC.GG. de las pélizas modalidad “Td eliges”, en las que se
contrata la cobertura de asistencia por averfa mecanica con
un méaximo de tres intervenciones al afio, para evitar posibles
dudas en cuanto a los criterios que se tienen en cuenta para
contabilizar el ndmero de prestaciones anuales garantizadas.

— Ampliar el nivel de informacién en los escritos que se envian
a los clientes cuando el motivo de rechazo del siniestro de
fenémenos atmosféricos lo constituya la falta de superacién
de los limites minimos de intensidad exigidos por la péliza,
dando cuenta tanto del medidor més cercano al riesgo como
del registro maximo alcanzado en la fecha declarada.

— Mejorar la redaccién de la garantia de reparacién de elec-
trodomésticos en las CC.GG,, requlando expresamente la

posibilidad de efectuar la reparacion a titulo particular por el
servicio de MULTIMAP y la operativa a sequir en estos casos.
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— Incluir en las CC.PP. el nimero de finca registral de la
vivienda o la referencia catastral del inmueble, y realizar las
comprobaciones necesarias cuando se estime oportuno a fin
de dar mas seguridad a los datos de ubicacién, delimitacién
y superficie del riesgo asegurado, especialmente cuando esté
situado en el dmbito rural.

— Procurar hacer comprensible la informacién facilitada a los
clientes de seguros de ahorro en el momento de la contra-
tacién, en la documentacién que se les entrega y cuando
solicitan cualquier tipo de aclaracién sobre los derechos que el
contrato les otorga, y trasladar, junto a la informacién técnica
relativa al rescate y vencimientos, cuanta informacién adicional
haga aquella mas comprensible al cliente.

— Revisar en los sequros de vida las medidas que garanticen el
ejercicio del derecho a resolver el contrato en los supuestos del
art. 83 a) LCS y tramitar correctamente la solicitud presentada
por el tomador, una vez acreditado el cumplimiento de los
presupuestos exigidos por la ley.

Los citados criterios generales de actuacién, tras su aprobacién
por los érganos de direccién, han sido puestos en conocimien-
to de las respectivas unidades para su andlisis y valoracién de
implantacién como un instrumento mas destinado a mejorar el
servicio a los clientes y usuarios.

Las recomendaciones y criterios referidos se han extraido de
las reclamaciones y quejas tramitadas en el ejercicio 2016, en el
que la Direccién de Reclamaciones ha recibido 11.217 escritos.
De ellos se han admitido a tramite 8.581, habiéndose consi-
derado 4.769 reclamaciones con pretensiones concretas de
contenido econémico y 3.812 quejas relativas a desatenciones
en la tramitacién de prestaciones o emisién/contratacién.

Reclamacionesy quejas admitidas
a tramite por tipo de seguro

AUTOMOVILES
HOGAR
SALUD

B VDA
EMPRESAS

RESTO SEGUROS
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A cierre del ejercicio 2016 se ha estimado un 27,7 por 100 de
las reclamaciones y quejas admitidas a tramite, desestimando-
se el 40,4 por 100y otorgado otras soluciones en el 8,6 por
100 de los casos (alternativa pericial, conocimiento en el curso
de la tramitacién de que el reclamante habfa iniciado, paralela-
mente, un procedimiento judicial o administrativo, desistimien-
to del reclamante, etc.)

Cuota: 100%

U. Sequros: 7.837 exps.
E P Var.: A17,9%

A 184%
Ra
4500 17,8%
4.281
Qa
4.000
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AUTOS 3.556
3.500
3.000
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2.500
2000 | PATRIMONIALES
1.500
A 0,
PATRIMONIALES 18,4%
1.000 Ra
19,4% Qa
PERSONAS 487 G
500 PERSONAS 10%
256
0 EMPRESAS EMPRESAS
MAPFRE Espana MAPFRE Vida

Q Quejas

R Reclamaciones

Ademaés no se han podido admitir a trémite 2.636 escritos por
no cumplir los requisitos legalmente previstos, por lo que se
ha comunicado a los respectivos usuarios esta circunstancia de
forma motivada.

Se ha mejorado la atencién a los clientes al reducirse en 1,1 dias
el tiempo medio de resolucién respecto al ejercicio anterior, si-
tuandose en 12,5 dias (periodo de rotacién), sobre un méaximo
de 60 dias permitido legalmente.

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

U. Asistencia Cuota: 0% U. Global R. Cuota: 0%
Var.: ¥(100)% Var.: ¥(75)%
Rv Qv Rv Qv
(100%) (100%) (100%) (100%)
0 0 0 0
Asistencia Global Risks
SEGURIDAD

Proteccién de datos y sequridad de la informacién

MAPERE tiene como prioridad absoluta la privacidad y la
proteccién de los datos de carécter personal, entendiendo estos
aspectos como elementos esenciales que deben persequirse de
manera proactiva, no sélo con el objetivo de lograr el cumpli-
miento de las normativas de aplicacién, sino como justa corres-
pondencia a la confianza depositada por clientes, proveedores,
colaboradores, empleados y resto de grupos de interés.

“Informacién detallada sobre el modelo de CiberSequridad y
Privacidad de MAPFRE se encuentra incluida en el apartado
“Medidas de Prevencién y Cumplimiento” (pag. 45)

del presente Informe.
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4.3. MAPFRE y sus accionistas ‘
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Composicién del accionariado y su retribucién
COMPOSICION DE LA BASE DE ACCIONISTAS

Al cierre del ejercicio 2016 Fundacién MAPFRE, mediante

su participacién directa e indirecta, era titular en conjunto del
68,7 por 100 de las acciones de la sociedad, 234.331 accionistas
espafoles del 11,7 por 100 y 2.478 accionistas de otros paises
del 19,6 por 100 restante.

De los accionistas espafioles, el 1,2 por 100 correspondia a
inversores con participacién superior al 0,1 por 100 y el 10,5 por
100 al resto. En cuanto a los inversores con residencia en otros
paises, el 18,8 por 100 pertenecia a inversores con participacién
superior al 0,1 por 100y el 0,8 al resto.

0.8%

18,8 %

10,5 %

1.2 %

68,7%

Fundacisn MAPFRE

Inversores espafioles con
participacion superior al 0,10%

B Inversores espafioles con
participacion inferior al 0,10%

Inversores de otros paises con
participacion superior al 0,10%

Inversores de otros paises con
participacion inferior al 0,10%

En el siguiente cuadro se muestra el desglose del accionariado

por paises:
PAIS %
ESPANA 80,46
ESTADOS UNIDOS 385
FRANCIA 155
REINO UNIDO 149
ALEMANIA 121
PAISES NORDICOS 0,88
PAISES BAJOS 0,37
SUIZA 0,22
CANADA 018
ITALIA 0,09
AUSTRALIA 0,06
IRLANDA 0,04
JAPON 0,03
HONG KONG 0,02
ANDORRA 0,01
AUSTRIA 0,01
PORTUGAL 0,01
SIN IDENTIFICAR 9,53

Uno de los principales objetivos de MAPFRE es la generacién
de valor y la adecuada remuneracién al accionista. La politica
de dividendos establece que la remuneracién al accionista
debe estar vinculada con el beneficio, la solvencia, la liquidez y
los planes de inversién de la Sociedad, asi como con las expec-
tativas de sus accionistas. Con caracter general, el Consejo de
Administracién propondra a la Junta General de Accionistas
una distribucién de dividendos de entre un 45 por 100 y un 65
por 100 del resultado atribuible (ratio de ‘pay-out)).

En el ejercicio 2016, el Consejo de Administracién ha acorda-
do abonar un dividendo activo a cuenta de los resultados del
ejercicio de 0,06 euros por accién, elevando el dividendo total
pagado en el afio a 0,13 euros por accién, hasta alcanzar un
desembolso total de 400,3 millones de euros.

El dividendo que se propone a la Junta General como dividen-
do complementario del ejercicio 2016 es de 0,085 euros brutos
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por accién. Por lo tanto, el dividendo total con cargo a los
resultados del ejercicio 2016 asciende a 0,145 euros brutos por
accién, lo que supone ratio de ‘pay-out’ del 57,6 por 100.

La evolucién del dividendo y de la rentabilidad por dividendos,
calculada en base al precio medio de la accién, han sido las
siguientes:

2016 2015 2014 2013 2012
Dividendo (euros) 0,13 0,14 0,4 0,12 0,12
Rentabilidad 5,8% 4,9% 4,7% 44% 6,1%

por dividendo

Debe destacarse que, desde que se inici6 la crisis econémica
y financiera en 2007, MAPFRE ha aumentado el importe desti-
nado a dividendos en un 59,9 por 100.

La relacién de MAPFRE con los accionistas
e inversores

La comunicacién con los accionistas se ha reforzado en el
afio 2016 con la celebracién del primer ‘Investor Day’. En este
encuentro, mas de 80 analistas e inversores institucionales se
reunieron en Madrid con el Presidente y los principales ejecu-
tivos de MAPFRE. Las distintas sesiones permitieron conocer
en profundidad las regiones y unidades de negocio maés rele-
vantes en las que opera el Grupo. Ademés, se reafirmaron los
objetivos financieros y estratégicos asumidos para el periodo
2016-2018 en la Junta de Accionistas de marzo de 2016.

También es de destacar que en el afio 2016 se ha puesto en
marcha un Plan de Comunicacién con Accionistas que, a
través de diferentes iniciativas, va a permitir desarrollar mejor
|a relacién entre la empresa y sus accionistas. Este plan pre-
tende mejorar la calidad de la informacién sobre la compafira,
incrementar la comunicacién y conseguir que los accionistas
se sientan orgullosos de la actividad que realiza MAPFRE,
maés all del retorno econémico de la inversién.

CANALES DE COMUNICACION ESTABLECIDOS
POR MAPFRE

A continuacién se desarrollan cada uno de los canales de
comunicacién establecidos por MAPFRE.

COMISION NACIONAL DEL MERCADO DE VALORES
La informacién sobre la evolucién de los negocios se envia, con

carécter previo a su publicacién, a la Comisién Nacional del
Mercado de Valores. De esta forma, se facilita de forma reqular:

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

TIPO DE INFORMACION

FRECUENCIA

— Informes anuales individual y
consolidado

— Valor intrinseco del negocio de

Vida y Ahorro

_ Informes de acuerdo con los
formatos exigidos por la Comisién
Nacional del Mercado de Valores

(CNMV)

— Presentaciones de resultados

TRIMESTRAL

Este canal de comunicacién permite poner a disposicién de
todo el publico inversor informacién sobre las actividades de la
Sociedad y sus hechos relevantes.

PAGINA WEB CORPORATIVA

La pagina web corporativa www.mapfre.com constituye el
principal medio de comunicacién entre la Sociedad y los ac-
cionistas, los inversores institucionales y el piblico en general.
La Sociedad hace publicos a través de la misma, de modo
inmediato, todas las comunicaciones realizadas a la Comi-
sién Nacional del Mercado de Valores y a otros organismos
oficiales.

También se publican los documentos exigidos por la norma-
tiva vigente en relacién con la convocatoria y celebracién de
juntas generales de accionistas y cualquier otra informacién

de publicacién obligatoria, asi como las politicas de gobierno
corporativo y aquella informacién que se considere convenien-
te difundir para los accionistas e inversores.

Asimismo, en la pdgina web corporativa se dispone de un
formulario que permite recibir consultas y peticiones de accio-
nistas e inversores, tanto particulares como institucionales.

LA DIRECCION DE RELACIONES CON INVERSORES

La Direccién de Relaciones con Inversores es el canal

de comunicacién abierto entre la Sociedad y sus accionistas,
con caracter permanente, a efectos de atender sus consultas
y peticiones de informacién. A dichos efectos, se pone

a su disposicién la direccién de correo electrénico
relacionesconinversores®@mapfre.com, el nimero de
teléfono gratuito 900 10 35 33 y el formulario de consultas
de la pagina web corporativa.

Dimensién Social de MAPFRE
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Dicha Direccién constituye, asimismo, el canal de comuni-
cacién con los asesores de voto a efectos de informarles, y

de atender sus consultas en relacién con las propuestas de
acuerdo formuladas a la junta general de accionistas objeto de
sus recomendaciones.

Respecto a la atencién al accionista particular, en relacién con
las actuaciones llevadas a cabo en 2016 para desarrollar los
canales de comunicacién, cabe destacar lo siguiente:

- El servicio telefénico de accionistas (en el ndmero gratuito
900 10 35 33) ha atendido 1.023 consultas, relacionadas prin-
cipalmente con la Junta General, el pago de dividendos y la
informacién financiera.

— A través del formulario de consultas de la pagina web corpo-
rativa y de la direccién de correo electrénico relacionesconin-
versores@mapfre.com se han atendido 96 peticiones.

— Enla seccién “Accionistas e Inversores” de la pagina web cor-
porativa se han incluido vinculos especificos que han facilitado
el acceso a documentacién de especial importancia para el
accionista, como la que se suministra con ocasién de la Junta
General.

— El Foro Electrénico de Accionistas, constituido en el afio
2011, ha estado operativo también para la Junta General del
dia 11 de marzo de 2016.

— Se ha distribuido el boletin semestral sobre los resultados,
las actividades mas relevantes y la evolucién del precio de la
accién de la Sociedad.

Mediante dichos canales de comunicacién ha sido posible
identificar los temas de mayor interés para los accionistas, que
se muestran en el siguiente gréfico:

Desde la Direccién de Relaciones con Inversores, en el afio
2016 se ha desarrollado una intensa actividad de comunicacién
con analistas financieros, accionistas e inversores instituciona-
les. Entre los principales asuntos comentados destacan los ob-
jetivos financieros para el periodo 2016-2018, la recuperacién
en Espafia, la evolucién de Estados Unidos y de Latinoamérica,
especialmente Brasil, la tendencia esperada del dividendo y
Solvencia l.

Temas de mayor interés para los accionistas

[ Junta General de Accionistas

Dividendos
Informacién financiera
[ Informacién general sobre MAPFRE

La Accion
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En el siguiente cuadro se muestra un resumen de la actividad
de comunicacién con los mercados financieros llevada a cabo
en el afio 2016:

Presentaciones de resultados 4

Teleconferencias 4

_Reu.niorjes con accionistas e inversores 56

institucionales espafioles

Reuniones con accionistas e inversores

institucionales de otros parses 53

De los que:
Reino Unido 92
Francia 38
Italia 18
Suiza 17
Portugal 12
Alemania 1
Paises Nordidos 10
Estados Unidos 6
Otros 39

.Part'icipvacién en foros de inversores 3

institucionales

De los que:
Reino Unido 4
Espafia 4
Francia 2
Alemania 1
Irlanda 1
Estados Unidos 1

Reuniones con analistas financieros 67

Desde el afio 2001 MAPFRE participa activamente en la junta
directiva de la Asociacién Espafiola para las Relaciones con

Inversores (AERI).

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016
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Este capitulo muestra la forma en la que MAPFRE trabaja con
sus distribuidores de productos y servicios; explica la relacién
que mantiene con los profesionales de la mediacién, su selec-
cién y formacién; y los acuerdos de distribucién.

MAPFRE sigue apostando por potenciar la multicanalidad,
apoyandose en la solidez de sus canales de distribucién,
fortaleciendo la red comercial y profundizando en el negocio
digital. La compafifa entiende la distribucién como una gestién
transversal de canales y procesos, apuesta por redes propias y
por otros canales de distribucién para proporcionar a los clien-
tes todas las opciones posibles de contacto y relacién.

La red comercial de MAPFRE en el mundo estd compuesta
por 5.408 oficinas propias (814 directas, 4.576 delegadas y
18 de representacién), y 9.028 de bancaseguros, a las que se
suman otros puntos de venta correspondientes a diferentes
acuerdos de distribucién y colaboracién.

El siguiente cuadro muestra con mayor detalle la composicién

de la red comercial de MAPFRE en el mundo.

La siguiente tabla muestra la distribucién de los mediadores
por colectivos y areas territoriales:

RED COMERCIAL

OFICINAS
IBERIA

Directas y Delegadas 3.078 3.073

Bancaseguros 3181 3330
Subtotal Iberia 6.259 6.403
LATAM

Directas y Delegadas 1.831 1.770

Bancasequros 5.847 5.602
Subtotal LATAM 1.678 1372
INTERNACIONAL

Directas y Delegadas 481 444
Subtotal INTERNACIONAL 481 444
Total oficinas 14.418 14.219

*Durante el ejercicio 2016 se ha realizado una revisién del criterio para fijar el
nimero de oficinas. Siguiendo este criterio y para que los datos sean homogéneos y
comparables con el afio anterior se ha procedido a la revisién del nimero de oficinas
de 2015

IBERIA

Agentes 10176 9.498

Delegados 2.666 2.575

Corredores 5365 5.268
Subtotal IBERIA 18.207 17.341
LATAM

Agentes 14.971 13.286

Delegados 5803 7155

Corredores 33102 32357
Subtotal LATAM 53.882 52.798
INTERNACIONAL

Agentes 10.479 8.548

Delegados 100 101

Corredores 1358 1.542
Subtotal INTERNACIONAL 11.937 10.191
TOTAL RED COMERCIAL 84.026 80.330

Este modelo comercial potencia la presencia de la entidad en
cada territorio; mejora el asesoramiento y el servicio al cliente
(particular y empresa); y crea las sinergias necesarias para
incrementar la eficacia y complementariedad de los distintos
canales de distribucién.

Con el fin de potenciar la relacién con los mediadores y el
desarrollo de actividades conjuntas, MAPFRE mantiene en los
distintos pafses acuerdos de colaboracién con asociaciones de
mediadores, corredurias, productores de seguros, entidades
microfinancieras, y otros organismos vinculados a la mediacién.

Las relaciones de MAPFRE con estos profesionales se han
reforzado en diferentes dmbitos durante 2016.

En complementariedad con las redes tradicionales, MAPFRE
continua impulsando una estrategia de distribucién transversal
y multicanal en todos los paises, con interlocutores especializa-
dos, venta on-line y telefénica. Ademas, se trabaja en desa-
rrollos tecnoldgicos que potencien la presencia de lared de
colaboradores en internet.

@ MAPFRE



Existen plataformas on-line ya consolidadas para mediadores
que favorecen el aprovechamiento de internet y de las redes
sociales en la gestién comercial. Destacan en Espafia La RED
en la Red, plataforma que refuerza la presencia de las oficinas
MAPFRE en internet y su capacidad de relacién con el cliente
en este entorno. Estos medios se utilizan cada vez més para
interactuar con los distintos canales y como herramienta para
fomentar la fidelizacién de clientes.

Cada pafs esta desarrollando actuaciones en este sentido
que mejoran los canales de comunicacién y los hacen mas
efectivos. Como ejemplo de buenas préacticas, destacan las
siguientes:

En Argentina se ha implementado “ONE CLICK” un por-
tal de Marketing y Comunicacién pensado exclusivamente
para distribuidores de MAPFRE que les brinda herramientas
comerciales, informacién de gestién y de la compafifa entre
otras cosas.

En Puerto Rico, ademas de optimizar el portal de agentes se
ha desarrollado una herramienta de tracking IMB (Intelligence
Mail Barcode), de tal manera que el colaborador comercial
y/o clientes pueden chequear el estatus de la correspondencia
asociada a una péliza dentro del Sistema de Correo (USPS).

El uso de las redes sociales y las aplicaciones para dispo-
sitivos méviles (smartphones y tablets) ayudan también a
promocionar el posicionamiento de la marca en internety a
redireccionar el negocio hacia los mediadores. Igualmente se
utilizan para compartir experiencias e intercambiar informacién
con mediadores y para realizar campafias especiales. En 2016
algunos paises han desarrollado nuevos canales y herramientas
de comunicacién con colaboradores y corredores, como por
ejemplo en Guatemala, Puerto Rico y en El Salvador entre
otros, donde se publican en diferentes redes sociales aquellos
los productos que se desean impulsar en ventas de manera
que los diferentes distribuidores pueden compartir dichos
contenidos en sus redes. En México se implementé Facebook
Live para agentes, en el que se comparten eventos en vivo, re-
lacionados al interés de los aliados y de la estrategia comercial.

El objetivo de estas acciones es crear canales de comunicacién

directo entre MAPFRE vy sus agentes, que fomente la comuni-
cacién y confianza de los mismos.

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

Se han aumentado las acciones de marketing directo a clientes,
se han mejorado las opciones de informacién y consulta para
colaboradores a través de smartphone, y en algunos pafses se
han potenciado en gran medida los encuentros y video-confe-
rencias con corredores y mediadores. Durante 2016 se han ido
introduciendo mejoras y nuevas funcionalidades en aquellos
paises que ya disponen de un portal de distribuidores, permi-
tiendo por ejemplo el acceso desde todo tipo de dispositivos
méviles a dicho portal.

Otros han incluido en su web informacién de productos y
servicios de sus socios de bancaseguros; han incorporado en
los portales para corredores informacién de las nuevas pélizas
obligatorias por ley; y han creado microsites especificos con
secciones de interés para la gestién comercial diaria.

En 2016 también se han llevado a cabo nuevas iniciativas para
mejorar la eficiencia de las estructuras comerciales, simpli-
ficando procesos y acometiendo medidas que refuercen la
actividad comercial y disminuyan la carga administrativa de
empleados vinculados a la distribucién o la coordinacién de
equipos comerciales.

En algunos paises se dispone de plataformas operativas,
herramientas de comunicacién y trabajo, documentacién y ma-
nuales especificos que favorecen el desarrollo de la actividad
comercial de los mediadores y, en algunos casos, de revistas
especializadas dirigidas a estos profesionales.

Un ejemplo de eficiencia es la inclusién de herramientas de
Business Intelligence para distribuidores, como es el caso de
Malta, Turquia, y Uruguay. Estas herramientas permiten entre
otras cosas un mayor sequimiento y andlisis de los resultados
de las campafias de venta.

Dimensién Social de MAPFRE
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En todos los pafses se han continuado impulsando platafor-
mas tecnolégicas vinculadas a la comercializacién, campafias
comerciales, planes de incentivos y programas de captacién y
capacitacién para consolidar e impulsar localmente el posicio-
namiento en la distribucién de seguros.

Asimismo, en el afan por mejorar la relacién entre los mediado-
res y la compafifa, se desarrollan encuestas que miden el grado
de satisfaccién de la red comercial que distribuye los produc-
tos de MAPFRE, como muestra la siguiente tabla:

GRADO DE SATISFACCION

AREA TERRITORIAL

ESPANA 65
IBERIA PORTUGAL 80
BRASIL 77
PANAMA 52
LATAM PERU 90
COSTA RICA 85
NICARAGUA 75
INTERNACIONAL MALTA 90
PUERTO RICO 74
TURQUIA 77

En Espafia y en paises de América Latina, donde mas implan-
tado esta el modelo de distribucién comercial con mediadores
y redes propias, destaca el alto nivel de vinculacién de estos
profesionales con la entidad y el bajo indice de rotacién que
existe en este ambito.

A esta vinculacién contribuye la flexibilidad del Grupo, que
permite a los mediadores presentar una oferta integral perso-
nalizada y adaptada a las necesidades de cada cliente. El com-
promiso de MAPFRE con sus mediadores se refleja también
en las mdltiples iniciativas de formacién y servicio puestas en
marcha para impulsar su negocio y desarrollo profesional. Los
mediadores valoran también muy positivamente la solvencia y
reputacién de MAPFRE, que refuerza su gestién con el cliente.

MAPFRE también fomenta la conciencia medioambiental
de sus mediadores, impulsando practicas respetuosas con

el medio ambiente que redundan, ademas, en un ahorro en

el consumo de papel y energa. En diferentes paises se han
desarrollado iniciativas para implicar a los mediadores en
buenas précticas de responsabilidad social medioambiental.
Asi, en Espafia y Portugal, por ejemplo, existen actuaciones
de asesoramiento a la red comercial en materia de gestién de
residuos y de ahorro energético, lo que facilita la implantacién
de politicas que favorecen ambos aspectos.

Para valorar las habilidades y competencias profesionales -y
otros aspectos como la eficacia comercial o actitudes de orien-
tacion a la venta, la seleccién de nuevos mediadores cuenta
con diferentes pruebas y test comerciales.

En estos procesos estan involucrados profesionales de las areas
de Recursos Humanos y dreas comerciales, que trabajan en cola-
boracién para seleccionar profesionales con capacidad, poten-
cial y ética en su actuacion. En algunos paises existe titulo oficial
para ejercer como mediador de seguros, siendo este certificado
un requisito solicitado por la compafifa en la seleccién.

Un aspecto que distingue a MAPFRE en su relacién con

los mediadores es la importancia concedida a la formacién,
que impulsa de forma continua la profesionalizacién de los
colaboradores a través de acciones adaptadas a las necesida-
des de cada mediador con especial atencién a la capacitacién
en nuevos productos, la fidelizacién de clientes, la formacién
inicial y de reciclaje, y la informacién centralizada. Asimismo,
en algunos casos, se ha continuado con el programa de capa-
citacién especifico para oficinas de canales complementarios
adaptado a necesidades concretas.

Los programas de formacién incluyen informacién corporativa
orientada a transmitir la politica, cultura, estrategia y valores de
la compafifa; capacitacién técnica orientada al conocimiento
de los procesos de las distintas areas del Grupo; informacién
sobre novedades legislativas que afectan al sequro; y forma-
cién comercial, dirigida a proporcionar conocimientos sobre
productos, herramientas, habilidades y técnicas de venta.

En algunos pafses los mediadores realizan, como parte de su
formacién, un training por distintas areas de la compafifa.

En 2016 se han impartido méas de 1,6 millones de horas de
formacién a mediadores, con programas que contemplaban
principalmente formacién comercial y técnica, entre otras
materias.

A lo largo de 2016 la formacién se ha distribuido de la siguien-
te forma:

MEDIADORES

COMERCIAL Multimedia 739.619
Presencial 452.031

TRANSVERSAL Multimedia 46314
Presencial 91.705

TECNICA Multimedia 96.869
Presencial 252.693

Total general 1.679.230

® MAPFRE



Acuerdos de distribucién

Existen canales complementarios de distribucién fruto de
acuerdos con entidades financieras, talleres, concesionarios de
automadviles, centros comerciales, etc. También hay acuerdos
con empresas de servicios y asociaciones que distribuyen
productos de MAPFRE a sus clientes y a sus socios (empresas
o particulares).

Férmulas de apoyo

En algunos paises se han creado areas especificas para prestar
apoyo y sequimiento a las redes de venta de las entidades
colaboradoras para la mejora constante y adaptacién de
productos; el desarrollo de programas de capacitacién y la
adaptacién a plataformas de comercializacién y gestion; ast
como campafias e incentivos comerciales dirigidos a estos
colaboradores.

Al cierre de 2016, el Grupo contaba con 2.800 acuerdos de
distribucién (158 de ellos con entidades financieras) que com-
plementan la actividad comercial de su red.

La siguiente tabla muestra los principales acuerdos de distribu-

cién de MAPFRE:

ACUERDOS DE DISTRIBUCION

TIPO

Centros comerciales 34
Concesionarios de automéviles 1503
Empresas de servicio 75
Bancos y entidades financieras 158
Otros 1.030
TOTAL 2.800

MAPFRE distribuyé sus productos a través de 9.028 de ban-
caseqguros (de las que 3.181 se sitdan en Espafia; 5.653, en Brasil
y 194 en Republica Dominicana)

Negocio Digital

MAPFRE aposté hace afios, sumarse al movimiento digital ini-
ciando diferentes andaduras como MAPFRE Internet, La Red
en la Red, Verti (Espafia) o las adquisiciones de InsureandGo y
Direct Line (Italia y Alemania).

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

El Negocio Digital del Grupo MAPFRE se desarrolla ac-

tualmente en 22 paises diferentes operando bajo diferentes

marcas:

NORTE-
AMERICA

Estados Unidos
Puerto Rico
LATAM NORTE
México

Republica
Dominicana

Panam
LATAM SUR
Colombia
Perd
Chile
Argentina
BRASIL
Brasil
IBERIA
Espafia
Portugal
EMEA
Malta
Turquia
APAC

Filipinas

NORTE-
AMERICA

Estados Unidos
IBERIA
Espafia

EMEA

[talia

Alemania

APAC

EMEA

Reino Unido
Irlanda
APAC

Australia

BRASIL

BB Seguros
APAC
[ndonesia ABDA
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4.5. MAPFRE y sus proveedores
[G4-12]

Este capitulo da respuesta de manera especifica a los temas
identificados como relevantes en el estudio corporativo de
materialidad realizado en 2016.

Los proveedores deben cumplir las premisas de calidad en los
servicios y productos que ofrecen, ser integros en sus practicas
empresariales, y cumplir estrictamente con la normativa que
regula su actividad.

Por su parte, MAPFRE aseqgura transparencia, igualdad de
trato y utilizacién de criterios objetivos para su seleccién, en los
términos que establecen el Cédigo Etico y de Conductay la
Norma Corporativa de Compras.

Esta norma de compras establece los criterios y principios

de obligado cumplimiento de cualquier contratacién que se
realice en nombre de MAPFRE; la gestién de la relacién con
los proveedores del Grupo, tanto los de servicios operativos de
negocio como los proveedores de soporte, y la garantia ética y
de responsabilidad social de toda la cadena de suministros en
cualquier empresa del Grupo y en cualquier parte del mundo.

4.51. Tipos de proveedores
[G4-ECI]

Existen dos categorias de proveedores:

— De servicios: aquellos que realizan prestaciones derivadas
de los contratos de seguro o de servicios ofrecidos por las
empresas aseguradoras del Grupo o sus filiales a sus clientes.

- De soporte: aquellos que no tienen como objeto a los
asegurados sino a la empresa y sus actividades de gestién.
Entre éstos, figuran los tecnolégicos, agencias de viajes, firmas
de consultorfa, auditorfa, gestién de inmuebles, marketing y
publicidad, impresién, etc.
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En 2016 se ha mantenido relacién con 225.461 proveedores
y el coste total facturado a entidades de negocio asegurador
del Grupo ha ascendido a mas de 3.946 millones de euros.
A continuacién se muestra el detalle:

ESPECIFICOS (de servicios) 73.368 14087

55423

650,3 77295 615,8

GENERALES (de soporte) 3.885 715,6

8.898

339.2 6.592 2171

Coste (millones de euros)

La relacién con los proveedores se articula a través de las
plataformas web; los portales especificos; las plataformas
telefénicas (propias o concertadas); las redes sociales; los bole-
tines; los grupos de trabajo; y los responsables de proveedores
especificos para cada area de negocio y para bienes y servicios
tecnolégicos, que gestionan la relacién con los mismos.

En este ambito, destaca el desarrollo de la Plataforma de
Compras Corporativa en Espafia, un portal tinico al que todos
los proveedores de soporte de gestién pueden acceder para
homologarse, recibir invitaciones, acreditaciones y pedidos y
enviar facturas.

En otros paises se han introducido novedades como por
ejemplo la automatizacién de asignacién encargos a provee-
dores de gruas y patrimoniales e implementacién de App para
comunicacién con proveedores de patrimoniales (Espafia) y
la introduccién de plataformas online de proveedores para
control y sequimiento de la gestién de los mismos (Colombia,
Chile y Paraguay).

MAPFRE trabaja para convertir a sus proveedores en ver-
daderos embajadores de la marca a través de la relacién que
desarrollan con el cliente y de su capacidad de servicio.

En este fin, destaca la iniciativa Proveedores de Servicio
MAPEFRE, que pretende alcanzar la diferenciacién a través
de la prestacién del servicio, asi como aprovechar las mejores
practicas en diferentes mercados para ser mas competitivos,
estableciendo un modelo global de gestidn y relacién con
proveedores de servicios de prestaciones.

Dicho modelo, generado a partir de la creacién mutua de
valor, vela por la prestacién de un servicio de méxima calidad
que supere las expectativas de nuestros clientes y se sustenta
sobre tres pilares fundamentales: el compromiso bidireccional,
la categorizacién de proveedores y el modelo de contribucién
comun, mediante el cual MAPFRE aumenta sus compromisos
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hacia el proveedor a medida que éste demuestre su compro-
miso en la prestacién de un servicio excelente.

En el afio 2015 se inici6 el despliegue de la implantacién

del modelo, comenzando en el Area Regional Latam Norte
(México). Durante el afio 2016, continué el despliegue en los
diferentes paises en los que MAPFRE opera, desarrollando

el modelo en el Area Regional de EMEA, Latam Sur, Brasil y
EEUU. Durante el afio 2017, se continuaré con la implantacién
prevista, con foco principal en el desarrollo, evolucién y medi-
cién de resultados en todos los paises que estan desarrollando
el modelo.

Los proveedores deben desarrollar su actividad bajo el compro-
miso de un comportamiento basado en la integridad y la ética
profesional, evitando los conflictos de intereses, la extorsién,

el soborno o cualquier otra forma de corrupcién, asi como
cualquier practica de competencia desleal o contraria a los
derechos humanos (principalmente laborales y de seguridad y
salud en el trabajo) o al respeto del medio ambiente, tanto en su
actividad como en el desempefio del servicio que prestan. Por
esta razén se aplican cldusulas de proteccién social, ambiental o
de la marca. Asimismo, deben estar al corriente de sus obliga-
ciones tributarias y fiscales. La seleccién y contratacién de los
proveedores en MAPFRE se realiza dentro del marco legal,
con criterios técnicos, profesionales y econémicos adecuados,
siempre atendiendo a las necesidades e intereses del Grupo.

Los factores que se tienen en cuenta a la hora de contratar pro-
veedores en MAPFRE se recogen en la Norma Corporativa de
Compras. De estos, cabe destacar los siguientes: la importancia
del proveedor para la empresa; su capacidad de negociacién;
que el volumen de negocio con el Grupo no suponga mas del
50 por 100 de la facturacién total del proveedor (es recomen-
dable que la facturacién con MAPFRE no supere el 25 por 100

Dimensién Social de MAPFRE
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del total de la facturacién del proveedor); ningtin empleado
puede recibir u ofrecer comisiones o gratificaciones; y todas las
fases del proceso de compras deben desarrollarse con la maxi-
ma objetividad, imparcialidad e igualdad de oportunidades.

Esta norma también incorpora las fases que deben sequirse en
el proceso de contratacién:

Analisis de necesidades.
Homologacién para cada tipologia de proveedor.

Anélisis de las capacidades aportadas por los distintos pro-
veedores y de su cobertura geogréfica.

Acreditacién de flexibilidad ante cambios.

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

Revisién periédica de contratos y licitaciones en funcién de
|a situacién y condiciones del mercado.

Revisién de la calidad del bien o servicio, con andlisis de valores
afiadidos, mediante implantacién de modelos de gestién medibles.

Verificacién del cumplimiento de condiciones contractuales.
Proceso de pago.

MAPFRE promueve en la prestacién del servicio las buenas
practicas ambientales y los objetivos que se recogen en |a
politica del Grupo en esta materia.

Asimismo, incentiva el buen desempefio ambiental de sus
proveedores, a través de cldusulas en todos los pliegos de con-
tratacion y en los contratos de servicios que se llevan a cabo en
las instalaciones.

Los proveedores de servicios se encuentran en un proceso de
evaluacién permanente que garantiza la continuidad de sus
autorizaciones y de su capacidad de servicio y el cumplimien-
to de dichas medidas es auditado por parte de la Direccién

General de Auditorfa Interna de MAPFRE.

Desde la entrada en vigor de la Norma Corporativa de
Compras, la homologacién de proveedores es un requisito
imprescindible para todas las empresas que deseen contratar

con MAPFRE, ya que garantiza que los proveedores tienen

la capacidad técnica, financiera y de calidad para cumplir con
los compromisos que suscriben. En el andlisis de valoracién se
tiene en cuenta especialmente la solidez y fiabilidad de cada
empresa, tanto desde el punto de vista financiero y de solven-
cia como desde el punto de vista técnico.

Entre los requisitos para esta homologacién, destacan los
siguientes:

La actuacién en el mercado compatible con los principios
éticos del Grupo, realizando toda su actividad dentro del
marco juridico vigente y, en concreto, cumpliendo la legislacién
regulatoria de su actividad.

Encontrarse al dia en el cumplimiento de sus obligaciones
laborales, de prevencién de riesgos laborales y obligaciones
tributarias.

Conocer el desarrollo de la empresa en materia de responsa-
bilidad social corporativa, especialmente en sequridad y salud
laboral, igualdad y conciliacién de la vida personal y laboral y
rechazo de las practicas de corrupcién, extorsién y soborno.

Para MAPFRE, es motivo de no homologacién de un pro-
veedor el negarse a firmar o incumplir alguna de las siguientes
cldusulas: proteccién de datos, tratamiento de datos de pro-
veedores, carta de compromiso medioambiental y energético,
cldusula de igualdad para proveedores, declaracién de relacién
de contratistas, accionistas o personas vinculadas con el pro-
veedor que pueda tener con personas vinculadas a MAPFRE.

Se han desarrollado programas especificos de fidelizacién
de proveedores en distintos paises, siendo comun ofrecerles
ventajas como descuentos en seguros, viajes o vehiculos.

Como ejemplos, en Puerto Rico se esté desarrollando el
Programa de Embajadores de Marca que incentiva la promo-
cién de la marca MAPFRE, y en Brasil se realizan actividades
culturales dirigidas a los principales proveedores.

La calidad es una premisa fundamental para MAPFRE y por
ello se evalian de forma constante los servicios prestados por

los proveedores a través de diferentes medidas:

Visitas a las instalaciones del proveedor o encuestas entre
los clientes.
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Informacién de diferentes canales, como las incidencias
detectadas por los operadores; visitas, reuniones o convencio-
nes de proveedores; comités de compras; comunicacién con el
cliente; y auditorias internas y especificas.

Evaluaciones de calidad, cuyos criterios varfan en funcién de las
actividades que realizan. En general, se lleva a cabo una evalua-
cién del grado de cumplimiento del servicio, del plazo en el que
se ha realizado el mismo y de la competitividad de sus tarifas.

Asimismo, en el marco de las relaciones con los proveedores
de bienes y servicios tecnolégicos también se llevan a cabo
diversos controles a través de encuestas internas y reuniones de
seguimiento.

En este sentido, cabe destacar la satisfaccién demostrada por
los proveedores de algunos paises como Chile (80 por 100),
Puerto Rico (89 por 100), Panama (68 por 100), Espafia (97 por
100) en los diferentes estudios realizados.

MAPFRE considera que ofrecer formacién a sus proveedores
fortalece el compromiso que éstos tienen con la compafifa,
ademads de ser la forma mas efectiva de mejorar el servicio y
atencién a sus clientes. Esta es la mejor férmula para integrarlos
en la cadena de valor de la compafifa y transmitirles la impor-
tancia del servicio que prestan, lo que contribuye a un mayor
grado de fidelizacién de los clientes. Por ello, los proveedores
reciben de forma general informacién acerca de la cultura de

la compafifa y sobre qué significa y qué implicaciones tiene la

calidad para MAPFRE.

Por otra parte, junto a la formacién técnica, también tienen
acceso a los principios institucionales y empresariales de
MAPFRE, y a la politica de Responsabilidad Social del Grupo,
que promueve activamente el compromiso con los Derechos
Humanos.

Se proporcionan sistemas, materiales, dossiers formativos, he-
rramientas y cursos on-line y presenciales, que facilitan su labor
y aportan conocimientos sobre modificaciones legislativas,

desarrollos tecnolégicos y otros temas relevantes.

En 2016 se han llevado a cabo actividades de formacién a
proveedores entre las que destacan:

Portugal: Formacién sobre el nuevo plan de seguridad.

Colombia: Formacién sobre la nueva estrategia de proveedo-
res como embajadores de marca.
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Nicaragua y Guatemala: Formacién sobre las caracteristicas
de la péliza y el procedimiento de atencién y reembolso de los
gastos médicos para proveedores de servicios médicos.

Puerto Rico: Se lleva a cabo anualmente una charla sobre
la politica medio ambiental, en especial informacién sobre las
emergencias ambientales, programas de residuos sélidos y
manejo de residuos en las instalaciones de MAPFRE.

Brasil: se ha llevado a cabo la cuarta edicién anual del Wor-
kshop de Inspeccién de Riesgos.

Espafia: Se ha celebrado el primer encuentro con proveedo-
res de servicios en el que se abordaron los principios y valores
en los que se basa el compromiso de MAPFRE con este colec-
tivo, asi como el Plan de Sostenibilidad del Grupo. En total, mas
de 12.000 horas de formacién se han impartido a proveedores
de Espafia sobre coberturas de las pélizas, en herramientas de
gestién de servicios y en atencién al cliente.

También se ha impartido formacién en Perd, Paraguay, Chile,
México, Panama y Republica Dominicana.

Dimensién Social de MAPFRE
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4.6. MAPFRE y la sociedad

Para MAPFRE el concepto de valor social de la empresa es
la suma del valor que genera la actividad comercial y aque-
llas otras actividades no lucrativas que la compafia apoya y
desarrolla, principalmente, a través de Fundaciésn MAPFRE y
que tiene un impacto en el desarrollo de los paises en los que
la compafifa estd presente.

Contribucién econémica a la sociedad

El ejercicio de la actividad aseguradora genera un valor eco-
némico directo a través del constante flujo de transacciones
realizadas (cobro de primas, pago de prestaciones, gestién
de las inversiones, etc.), que incide en diferentes aspectos
relacionados con el desarrollo econémico y social del entorno
en el que opera la entidad. De los ingresos consolidados del
ejercicio por importe de 27.092,1 millones de euros (26.702,2
millones de euros en 2015), MAPFRE ha contribuido econs-
micamente con la sociedad de la siguiente forma:

EN EL EJERCICIO DE SU ACTIVIDAD COMO INVERSOR INSTITUCIONAL
CONCEPTO 2016 CONCEPTO 2016
Prestaciones pagadas 155004 Fondos gestionados de terceros® 38.488,3
@
Pago a proveedores 12644 Total inversiones 45.088,0
Sueldos y Salarios, y otros ® 15485
Inversiones financieras 42.541,0

Sljll?total actividad 243133 Renta fija 383998
Dividendos @ 7867 - Emitida por gobiernos 28.390,2
Subtotal accionistas 786.7 - Otros titulos de renta fija 10.009,6

- — ’ Otras inversiones financieras 41412
Pagos netos por impuestos sobre beneficios 4715
Sequridad Social 2354 Inversiones inmobiliarias © 1.274,8
Subtotal AA.PP 706,9 Otras inversiones 1.272,2
Intereses pagados 533 (5) Provisiones técnicas de Vida, fondos de pensiones, fondos de inversion y carteras gestionadas

- - antes de ajustes por contabilidad tacita.

Otros gastos relacionados 441 (6) Excluidos los inmuebles de uso propio.
Subtotal financiacién 974
Total 25.904,3

Datos en millones de euros

(1) Prestaciones pagadas y gastos relacionados del seguro directo y reaseguro aceptado.

(2) Incluye el pago por comisiones y por otros servicios de la actividad.

(3) Elimporte de sueldos y salarios ascendi6 a 1.211,8 millones de euros en 2016
(1191,5 millones de euros en 2015).

(4) Pagos por dividendos realizados en el ejercicio.
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ES DE LA CONTRIBUCION SOCIAL DE MAPFRE

— 37.020 empleos directos, con un 96,5 por 100 de contratacién fija.
— Mas de 84.000 agentes, delegados y corredores trabajan con MAPFRE.

— Més de 225.000 proveedores con los que MAPFRE mantiene una relacion
comercial o de servicios.

— 18,4 millones de euros invertidos (1,2 por 100 del importe de las
retribuciones de 2016).

— Mas de 390 acuerdos con instituciones educativas y universidades para
la realizacion de précticas en la empresa.

— 38,6 por 100 de los empleados con puestos de nivel direccién/jefatura son
mujeres.

— 54 mujeres ocupan puestos de Alta Direccién o puestos en Consejos de
Administracién.

— El Consejo de Administracién de MAPFRE S.A. cuenta entre sus miembros con
cuatro mujeres, lo que representa el 27 por 100 de los miembros.

— 78 nacionalidades conviven en el Grupo.
— En las Areas Corporativas hay empleados de 34 nacionalidades.

— E178,2 por 100 de la Alta Direccion y directivos que trabajan en las empresas
del Grupo son nativos del pais en el que desarrollan su actividad.

— Se promueve la movilidad internacional. En 2016, 105 empleados han
cambiado su puesto de trabajo a otro pais.

— Generacién Z: 1.740 empleados.
— Generacion Y:10.213 empleados.
— Generacion X: 15.503 empleados.
— Baby Boomers: 9.083 empleados.
— Veteranos: 481 empleados.

— Programa global de Trainees para impulsar el talento joven, incorporando
22 j6venes de cuatro nacionalidades (Espafia, China, Rumania y Turquia).
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— En 2016, mas de 1.100 becarios de 33 paises han realizado practicas en el Grupo.
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— Un 81,4 por 100 de la plantilla estan representados en comités de salud y
sequridad conjuntos direccion-empleados, que han sido establecidos para
ayudar a controlar y asesorar sobre esta materia.

— 156 Campanas de Salud realizadas en 2016.
— 24hrs Donacion de Sangre.

— Més de 30.000 empleados beneficiados por algin tipo de medida de
conciliacién de la empresa: horario laboral flexible, trabajo a tiempo parcial,
jornada laboral reducida, teletrabajo, permisos retribuidos y no retribuidos,
excedencias por motivos personales o estudios, programa de integracion de
empleados tras un permiso de larga duracién.

— Mas de 5.700 voluntarios de MAPFRE participando en el programa de
voluntariado de Fundacién MAPFRE.

— Mas de 1.000 actividades realizadas en programas asistenciales,
medioambientales.

_ Més de 666.200 beneficiarios.

— Mas de 100 proyectos de innovacién en la Empresa.
— Participacion en vehiculos Inversores como Alma Mundi.

— Observatorio Startup: monitorizacién del ecosistema Insurtech/Fintech para
establecer partnerships con las compafifas mas relevantes.

— Exploracién de nuevos modelos de Startups participando en procesos de
aceleracién.

— 32 productos y servicios asequradores lanzados al mercado en 2016.

— Eco-eficiencia en edificios: Se estima que la campafia de sensibilizacién “Cool
Biz'que se ha llevado a cabo los meses de verano de 2015 y 2016 ha logrado
contener en s6lo 4 meses cerca de 700.000 kWh y 100.000 € respecto a la
situacion de 2014, previa a la implantacién de la medida.

— Compra de energa verde: E1 100 por 100 del total de la energia eléctrica
adquirida por el Grupo en Espafia tuvo garantia de origen renovable, lo que
supone una reduccion de 8.822 Tm CO,e y cerca de 65.000.000 kWh.

— Energia: La gestion eficiente de los sistemas de climatizacion (ajustes de
tiempos y temperaturas) en las sedes de Espafia, Puerto Rico, Perd, Estados
Unidos y Portugal, se prevé que supongan un ahorro energético con una
reduccién de emisiones estimada de 208 Tm CO.e.

— Papel y téner: En 2016 el 68 por ciento del papel consumido dispone de
etiquetado que certifica la gestién sostenible de la explotacién de los bosques
(FSC) y papel neutro en carbono.
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Objetivos de desarrollo sostenible 2030 de naciones unidas
y derechos humanos

La Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible de Naciones
Unidas establece un plan de accién para responder a los
grandes retos sociales, ambientales y de gobernanza. Sus

17 objetivos ponen el foco, entre otros, en las personas, el
planeta, el desarrollo econémico sostenible y el fortalecimiento
de las instituciones.

Contribuir con la Agenda 2030 para MAPFRE es parte de su
compromiso con el desarrollo sostenible. Por ello, ha incluido
una linea de trabajo especifica en el Plan de Sostenibilidad del
Grupo 2016-2018 y se han propuesto dos grandes objetivos:
(1) determinar el posicionamiento de MAPFRE con los Obje-
tivos de Desarrollo Sostenible (ODS) (2) medir la contribucién
a dichos objetivos.

En 2016 se ha realizado un primer nivel de andlisis e identi-
ficacién de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS),
tomando como referencia las 15 lineas de trabajo del Plan
de Sostenibilidad del Grupo, que ha permitido conocer en
profundidad cada uno de los ODS y sus metas.

En 2017 se completara el proceso que permitira posicionar
al Grupo en aquellos ODS en los que pueda tener una mayor
contribucién y establecer metas y objetivos especificos.

Al mismo tiempo, MAPFRE est4 realizando una autoevalua-
cién en materia de derechos humanos, siguiendo los Principios
Rectores sobre Empresas y Derechos Humanos de Naciones
Unidas. Para ello se est4 utilizando la Guia de Implantacién
elaborada por la Red Espafiola del Pacto Mundial que utiliza
una metodologia online e interactiva.

Ya se ha realizado una primera autoevaluacién en

MAPFRE BRASIL y se ha comenzado el proceso

en Colombia y México.
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La metodologia de la guia ofrece formacién completa en Prin-
cipios Rectores sobre Empresas y Derechos Humanos que han
realizado los responsables de llevar a cabo la autoevaluacisn.
La guia permite identificar los principales riesgos e impactos y
establecer un plan de accién.

Este proceso de autoevaluacién forma parte de la misma linea
de trabajo que ha establecido MAPFRE en el Plan de Soste-
nibilidad para contribuir a la Agenda 2030.

MAPFRE estd comprometida con los derechos humanos, no
s6lo por tener incluida en la Politica de RSC un apartado espe-
cifico sobre derechos humanos, sino porque renueva anual-
mente su compromiso publico con los Principios de Global
Compact, a través del Informe de Progreso.

Ademas, dispone de mecanismos de prevencién y control
sobre temas vinculados a los derechos humanos que han sido
referidos en el apartado de Ftica y Responsabilidad Social.

Premios y reconocimientos

Parte de la contribucién a la sociedad que desempefia la
compafifa, viene reconocida por los premios y reconocimientos
que MAPFRE ha recibido durante 2016. A continuacién se
muestra una lista con los principales:

GRUPO MAPFRE

— MAPFRE, reconocida como empresa de “Nivel Avanzado”
en materia de Responsabilidad Social por quinto afio conse-
cutivo, por el Pacto Mundial de Naciones Unidas.

— MAPFRE, una de las empresas lideres en su actuacién
contra el cambio climético e incluida, por sequndo afio con-
secutivo, en la clasificacién Climate A-List de la organizacién
CDP-Driving Sustainable Economies.

AREA TERRITORIAL IBERIA

— Antonio Huertas, reconocido como uno de los mejores
CEO de 2016 de Espafia por la revista Forbes.

— MAPFRE, una de las mejores empresas para trabajar
(Best Workplaces) en Espafia, seqin Great Place to Work.

— MAPFRE, la novena empresa con mejor reputacién de
Espafia y primera del sector asegurador en Espafia, segun el

Monitor Empresarial de Reputacién Corporativa (MERCO).

— MAPFRE, la mejor aseguradora para trabajar en Espafia
y la 11% en el ranking global, segin Merco Talento 2016.

Dimensién Social de MAPFRE
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MAPERE, en el puesto n° 15 del ranking del Informe Repor-
ta Espafia, que distingue a las empresas con mejor informa-
cién publica.

La aplicacién Digital Dispatch, galardonada en los “Premios
50 mejores |deas Digitales” de Expansién.

MAPFRE y VERTI, galardonadas en los VII Platinum
Contact Center Awards.

MAPFRE ESPANA, MAPFRE VIDA y VERTI, galardona-
das con varios premios en el concurso de lucha contra
el fraude, organizado por ICEA.

MAPFRE ESPANA, galardonada en los premios de ge-
nerosidad de Marca de Affinion como la asequradora mas
“‘generosa’.

AREA TERRITORIAL LATAM

MAPFRE, una de las mejores empresas para trabajar
(Best Workplaces) en América Central, América Latina,
Brasil, Caribe, El Salvador, Guatemala, Honduras, México,
Nicaragua, Panama, Republica Dominicana y Peru.

MAPERE, entre las 100 empresas con mejor reputacién en
Latinoamérica, en Argentina, en Ecuador y en Perd, segdn el

Monitor Empresarial de Reputacién Corporativa (MERCO).

MAPFRE ARGENTINA, reconocida con el octavo puesto

en los premios Prestigio otorgados por el Grupo Sol.

MAPFRE BRASIL, distinguida como la asequrado-

ra mas sostenible del pafs, segin la Guia “Exame de
Sustentabilidade”.

BB E MAPFRE, galardonada como empresa
“Top Employer”.

MAFPRE BRASIL, reconocida como empresa més
innovadora del pafs en la categoria de ‘Asequradoras y pla-
nos de salud” por el anuario de “Valor Inovacao Brasil 2016".

MAPFRE CHILE, galardonada con el sequndo premio
del concurso nacional de lucha contra el fraude y reco-

nocimiento en la categoria de entidad con participacién
ininterrumpida.

CESVI COLOMBIA, galardonada con el reconocimiento

ambiental CAR a empresas sostenibles.

Reconocimiento como Best Customer Experience a
MAPFRE MEXICO por el Grupo IZO, por su experiencia

de servicio a sus clientes.

MAPFRE MEXICO, distinguida como Asequradora Ideal
2016 por la revista Yo Agente.

MAPFRE MEXICO, una de Las 50 empresas mas innova-
doras de 2016, segin la revista Innovation Week.

MAPFRE PARAGUAY, reconocida con la octava posicién
en los premios Prestigio a la Reputacién de la Marca, por el
diario 5 Dras.

MAPFRE PERU, premio DIGI a la “Mejor plataforma

mévil” 2016, por Interactive Advertising Bureau.

MAPFRE BHD, reconocida como una de las mejores em-
presas para trabajar, segun la revista Mercado.

AREA TERRITORIAL INTERNACIONAL

MAPFRE INSURANCE, premio a la mejor compafiia de

sequros en los Central Massachusetts Awards.

MAPFRE ASISTENCIA, reconocida en Hungria como

asegurador con mejor atencién al cliente del afio.

MAPFRE PUERTO RICQO, reconocido por la formacién in-
tegral de la juventud puertorriquefia por el Instituto Modelo

de Ensefianza Individualizada (IME).

MAPFRE PUERTO RICO, galardonada con el premio Ex-
celencia en las practicas de Responsabilidad Social Corpo-
rativas por la Camara de Comercio de Espafia y Puerto Rico.

INSUREANDGO REINO UNIDO, galardonada por su
publicidad radiofénica por The Travel Marketing Awards.

INSUREANDGO REINO UNIDO, mejor aseguradora de

viaje por Personal Finance Awards.
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PRINCIPALES ASOCIACIONES
[G4-15, 16]

AREA TERRITORIAL IBERIA

— Investigacion Cooperativa entre Entidades Asequradoras (ICEA)
— Unién Espaiiola de Entidades Asequradoras y Reaseguradoras (UNESPA)
— Asociacién de Instituciones de Inversién Colectiva y Fondos de Pensiones (INVERCO)

— Instituto de Auditores Internos de Espafia

— Asociacion Espafiola de Gerencia de Riesgos (AGERS)

— Asociacion para el Desarrollo de la Experiencia de Cliente (DEC)

— Asociacién Espafiola de Marketing Directo y Academia de las Ciencias y las Artes de la Televisién

Institucionales

— Asociacion Internacional de Aseguradores de Granizo (AIAG)

— Asociacion Latinoamericana de Suscriptores Marinos ( ALSUM)

— Asociacién Latinoamericana del Sequro Agropecuario (ALASA)

— Asociacion Panamericana de Fianzas (APF PASA)

— Corporate Excelence

— CRO Forum - Asociacién de Ginebra

— European Financial Services Roundtable

— Global Reinsurance Forum (GRF)

— Iniciativa Financiera del Programa de Naciones Unidas para el Medio Ambiente (UNEPFI)
— International Association of Engineering Insurers ( IMIA)

— International Union of Aerospace Insurers (1UAI)

— International Union of Marine Insurance (1UMI)

— Multinational Insurance Compliance Officer Roundtable (MICOR)

— Organizacion Mundial del Turismo (OMT)

— Pan-European Insurance Forum

— Red Espafiola del Pacto Mundial

— Seccion Espafiola de AIDA, la Asociacion Internacional de Derecho de Seguros (SEAIDA)
— The European Insurance CFO Forum

— Associacao Portuguesa de Seguradoras
— Camara Comercio e Industria Luso Espanhola
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AREA TERRITORIAL LATAM

Argentina — Asociacién Argentina de Productores Asesores de Sequros (AAPAS)
— Asociacién Argentina de Compafifas de Seguros (AACS)
— Camara Espanola de comercio de la Repiiblica Argentina (CECRA)

— Asociacion Brasilefia de Comunicacion Empresarial (ABERJE)
— Asociacion Brasilefia de Medios (ABA)

— Asociacion Brasilefia de Administradoras de Consércio (ABAC)
— Asociacion Internacional de Derechos de Seguros (AIDA)

— Camara Oficial Espafiola de Comercio en Brasil

— Confederacién Nacional de las Empresas de Sequros Generales, Prevision Privada y Vida, Salud
Complementaria y Capitalizacién (CNSEG)

— Consejo Empresarial Brasileio para el Desarrollo Sostenible (CEBDs)

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

— Federacién Nacional de Sequros Generales (FENSEG)

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

Chile — Asociacién Chilena de Aseguradores de Chile (AACH)
— (Camara Oficial de Espaiiola de Comercio de Chile (CAMACOES)

Colombia — Asociacién Colombiana de Derecho de Seguros (ACOLDESE)

— Camara de Comercio Bogotd (CCB)

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

— Federacién de Aseguradores Colombianos (FASECOLDA)

— Fundacién de Aseguradores Colombianos (FUNDASEG)

— Instituto Nacional de Seguros (INS)

— Life Insurance Marketing Research Association (LIMRA)

— Life Office Management Association (LOMA)

El Salvador — Asociacién Salvadorefia de Empresas de Sequros (ASES)

Guatemala — Asociacién Guatemalteca de Instituciones de Seguros (AGIS)
— Cémara Oficial Espafiola de Comercio de Guatemala

Honduras — Cémara Hondurefia de Asequradores
— Camara de Comercio e Industria del Pafs
— Fundacion Hondurefa de Responsabilidad Social Empresarial
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— Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros (AMIS)
— Asociacién Latinoamericana de Sequro Agropecuario (ALASA)
— Comisién Nacional de Seguros y Fianzas (CNSF)

Nicaragua — Asociacién Nicaraguense de aseguradoras privadas (ANAPRI)

Panama — Asociacién Panameda de Asequradoras (APADEA)
— Camara Panamena de Empresas de Coretaje de Sequros (CAPECOSE)

— Superintendencia de Sequros

Paraguay — Asociacién Paraguaya de Compafiias de Sequros (APCS)
— Camara de Anunciantes del Paraguay (CAP)

— Camara Oficial Espafiola de Comercio en Paraguay

— Asociacién Paraguaya para la Calidad

Peru — Asociacion Peruana de Empresas de Seguros (APESEG)
— Asociacion Peruana de Entidades Prestadoras de Salud (APEPS)

Puerto Rico — Asociacién de Comparifas de Seguros de Puerto Rico (ACODESE)
— Asociacién de Ejecutivos de Ventas y Mercadeo de Puerto Rico

— Camara Oficial de Comercio Espafiola en Puerto Rico

— Sociedad para la Gerencia de los Recursos Humanos

— The Surety & Fidelity Association of America

— Postal Customer Council (US Postal Service)

Republica — Asociacién Dominicana de Corredores de sequros (ADOCOSE)
Dominicana — Asociacién Dominicana de Empresas de Inversién Extranjera (ASIEX)

— Camara Dominicana de Asequradores y Reaseguradores (CADOAR)
— Consejo Nacional de la Empresa Privada (CONEP)

Uruguay — Asociacién Uruguaya de Empresas Asequradoras (AUDEA)

Venezuela — Cémara Asequradora de Venezuela
— (amara Venezolana Espariola de Industria y Comercio (CAVESPA)
— Camara de Comercio
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AREA TERRITORIAL INTERNACIONAL

Alemania — Asociacién Alemana de la Industria del Sequro (GDV)

Bélgica — Union Professionnelle des ennteprisses dasurances (ASSURALIA)
— Asociacion Francesa de Profesionales del Reaseguro (APREF)

— Cémara de Comercio Espaiola en Bélgica

— Federacion Nacional de Empresas de Reasequros (FENABER)

— American Marketing Association

— Insurance Marketing Communications Association

— Insurers Public Relations Council

— International Association of Business Communicators

— Western Region: Independent Insurance Agents & Brokers of California, Independent Broker
Network, BIG Independent Group, American Agents Alliance, Insurance Brokers Association, East
Bay Independent Agents Association

— Northest Region: Massachusetts Association of Insurance Agents (MAIA), Independent Insurance
Agents of Rhode Island (IIARI), Professional Insurance Agents of NH (PIANH), Independent
Insurance Agents of NH (IIANH) and Maine Independent Insurance Agents (MIAA)

— Central Region: Ohio Ins Institute, Ind Ins Agents & Brokers for the states of Oregon/Washington/
|daho, Ind Insurance Agents of Kentucky, Ohio Insurance Agents, Ins Brokers of Northern Ohio, Prof
Ins Agents of Tennessee, Professional Ins Agents OR/ID Western Alliance, Professional Ins Agents
WA K-Klub, Cincinnati Insurance Board, Power of More Chamber-Westlake, Grove City Chamber
of Commerce, Dublin Chamber of Commerce, Powell Chamber of Commerce, Upper Arlington
Chamber of Commerce, Stow Chamber of Commerce, Business Networking International, Cincinnati
Insurance Board

— Atlantic Region: NJ Professional Insurance Agents (NJ PIA), Independent Agents and Brokers
of NJ (IIAB) Independent Insurance Agents of Connecticut (IIAC), Professional Insurance Agents
of Connecticut (PIACT), Insurance Council of New Jersey (ICNJ) Pennsylvania - Pennsylvania
Insurance Agents & Brokers (PA Chapter), Philadelphia Insurance Society. (local). Pittsburgh
Insurance Club (local)

Riesgos globales:

— Crop Insurance and Reinsurance Bureau (CIRB)
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Filipinas

Turquia
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_ Integracién de criterios medioambientales
en los procesos de anélisis de riesgos

y en la toma de decisién de operaciones

de inversién, asi como en la cadena de
suministro, en la gestién de inmuebles

y otros que puedan ejercer impactos
ambientales, energéticos y/o relacionados
con el cambio climatico.

_ Desarrollo de productos y servicios
que contribuyan a la mejora de la gestién
del riesgo medioambiental, del consumo
sostenible de energia y de la reduccién
de emisiones de gases de efecto
invernadero.
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51.El COlnprOIniSO de MAPFRE compromisos adecuados al entorno y a los requerimientos
con el medio ambiente internos y de los grupos de interés:

y la sostenibilidad _ criterios de gestidn energética

[G4-FS1, FS3] — gestién del cambio climatico

El compromiso de MAPFRE con el medio ambiente y |a — preservacién de la biodiversidad

sostenibilidad se sustenta en la Politica Medioambiental del

Grupo, la cual, enfocada en un principio a la prevencisn de La Politica Medioambiental Corporativa, refrendada por el

la contaminacién y cuidado del medio ambiente, ha sufrido Consejo de Administracién de MAPFRE, maximo érgano eje-
diversas revisiones para incorporar la suscripcién de nuevos cutivo del Grupo, establece los siguientes pilares de actuacién:

Gestion medioambiental

Promocion de la responsabilidad medioambiental

en lasociedad
_ Puesta a disposicién de los empleados como con la integracién de dichos aspectos
de recursos para que participen en el en nuestra cadena de valor.

logro de los objetivos de MAPFRE en
relacion a la gestién medioambiental, a la
eficiencia energética y a los procesos de
mitigacién y adaptacién al cambio climatico,
contribuyendo al desarrollo sostenible.

_ Contribucién a la investigacién, al desarrollo
y a la difusién del conocimiento cientifico y
tecnoldgico que tiene como finalidad

|la preservacién del medio ambiente y de la
biodiversidad, de los recursos energéticos

_ Desarrollo de actuaciones para lograr y la respuesta frente al cambio climético,

una mayor concienciacién de la sociedad asi como participacién en organismos y foros
en aspectos ambientales, energéticos y de nacionales e internacionales en los que se
cambio climatico, a través de actividades de promueva y apoye el desarrollo de iniciativas
educacién, sensibilizacién y divulgacién, asi en tal sentido.
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Los compromisos asumidos en la Politica, se ven reforzados
con la adhesién de MAPFRE a iniciativas internacionales y
locales a favor del desarrollo sostenible y con el Plan Estratégi-
co Corporativo de Eficiencia Energética y Cambio Climético

a 2020, que establece la reduccién del 20 por 100 de toneladas
de COye respecto a la huella de carbono del Grupo en 2013
(reduccién de 14.710.519 kWh y 9.924 toneladas de CO»e,
respecto al afio 2013).

Ademas, en el Plan de Sostenibilidad del Grupo MAPFRE
2016-2018, se ha incorporado una linea de trabajo especifica
relacionada con la proteccién y preservacién del Medio am-
biente, la lucha contra el Cambio Climatico y la gestién

de nuestra huella ambiental.

5.2. El sistema integrado de gestion
ambiental, energéticay de huella
de carbono: SIGMAYE

MAPFRE desarrolla sus actuaciones de caracter ambien-

tal bajo las directrices definidas en el Sistema de Gestién
Ambiental, Energética y de Huella de Carbono (SIGMAYE),
disefiado conforme a los estandares internacionales 1SO 14001,
ISO 50001 e ISO 14064, y que constituye el marco comdn
para gestionar todos los aspectos asociados a la sostenibilidad
ambiental, incluidos los energéticos y las emisiones de gases
de efecto invernadero (GEI).

El establecimiento de objetivos a nivel corporativo, asf como
especificos a nivel local, permite medir nuestro desempefio
medioambiental en los procesos operativos, asi como asegurar
el cumplimiento de la legislacién vigente de aplicacién en esta
materia, aportando unos criterios minimos de cumplimiento en
paises donde la legislacién estd menos desarrollada.

Por otro lado, el grado de implantacién del SIGMAYE vy su
evolucién supone una garantia de éxito en el funcionamiento
en los diferentes &mbitos (ambiental, energético y emisiones
GEl), ya que su disefio transversal y el caracter global de sus
procesos permite identificar las mejores practicas e implantar-
las a nivel corporativo, asegurando de manera permanente la
mejora continua de nuestras actuaciones.

Ademas, se establecen procesos de control y evaluacién
periédicos que permiten verificar el cumplimiento de los pro-
gramas definidos, asi como el mantenimiento y control de las
instalaciones susceptibles de generar impactos significativos,
persiguiendo un rendimiento éptimo mas all del cumplimien-
to que establece la normativa.

En la siguiente tabla, se muestran las auditorias medioambien-
tales realizadas en los dltimos tres afios:

AUDITORIAS

MEDIOAMBIENTALES o0 APOR 2016 2015 2014
DE ACTIVOS

Diagnésticos y FS9 Unidades 84 11 18
Supervisiones

medioambientales

Auditorfas FS9 Unidades 47 41 33
medioambientales

internas

Auditorfas FS9 Unidades 19 26 22
medioambientales

de certificacion

Porcentaje de activos FS9 Porcentaje 28,61 2504 2158

sujetos a controles
medioambientales

En relacién a multas de caracter ambiental, en 2016 no se
tiene constancia de haber recibido ninguna multa de carécter
significativo.

COSTES AMBIENTALES ASOCIADOS A LA GESTION:

Para alcanzar los objetivos y metas que conlleva un sistema
integrado de gestién ambiental, MAPFRE moviliza no sélo
recursos econémicos, sino también recursos internos como

la participacién de las Areas y Direcciones que son necesarias
para su logro. En relacién a los costes econémicos, los servicios
a los que se destinan las principales partidas que se recogen
como gastos medioambientales son los siguientes:

— Gestién ambiental, que contempla servicios de consultoria
y asesoramiento en gestién ambiental, eficiencia energética'y

de huella de carbono, asi como supervisiones, auditorias y veri-
ficaciones externas para la certificacién del Sistema Integrado

de Gestion (SIGMAYE).
— Gestién de residuos.

. Costes salariales y operativos del personal dedicado,
de forma exclusiva, a la gestién ambiental.

— Participacién en campafias, foros e instituciones.

MAPFRE



COSTES INDICADOR

AMBIENTALES GRI 2016 2015 2014

Gestién ambiental  EN31 Miles 24425 128,60 4707
de euros

Gestion de EN31 Miles 49172 469,12 375,32

residuos de euros

Personal e EN31 Miles 85490 50890 471,09

incentivos de euros

Institucionales EN31 Miles 63,61 99,57 15,84
de euros

Otros EN31 Miles 2,98 46,94 76,34
de euros

EMPLEADOS QUE TRABAJAN EN EDIFICIOS
CERTIFICADOS:

Més del 61,58 por 100 del volumen de primas de

la compafifa, se gestiona en edificios que se ajustan a los com-
promisos de proteccién del medio ambiente, de promocién
de la eficiencia energética y la gestién del cambio climético
asumidos por MAPFRE en su politica medioambiental.

En la siguiente tabla se muestra la evolucién del SIGMAYE
en sus diferentes vertientes, que ha tenido lugar en los dltimos
tres afos:

2016 2015 2014
Empleados bajo certificado de gestion 10.620 9.644 8.019
ambiental (IS0 14001)
Empleados bajo certificado de gestion 4233 4305 3336
energética (ISO 50001)
Empleados bajo verificacion de la 12.720 11.089 0

huella de carbono (1SO 14064)

5.2.1. Plan de Expansién Medioambiental

Internacional

La implantacién del SIGMAYE comenzé dirigiéndose, de
manera inicial, a los edificios representativos de MAPFRE
ubicados en Espafia, donde la actividad era de caracter admi-
nistrativo y en la cual se concentraban tanto un elevado volu-
men de negocio como el mayor porcentaje de las capacidades
del Grupo en materia medioambiental. Durante esta primera
etapa, se contemplaban aspectos puramente ambientales,
dado que la gestién energética en el sistema de gestién, fue
incorporada mas adelante.

Actualmente son ya 34 edificios y 3 talleres de reparacién de
vehiculos los que estan certificados bajo la norma ISO 14001
en el Grupo MAPFRE. El siguiente grafico muestra los paises
que se han certificado conforme al Plan de Expansién Interna-
cional desde 2010:

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

2013 — PUERTO RICO
— COLOMBIA
2014 — BRASIL
~MEXICO
2015 — PARAGUAY
— PORTUGAL
2016 — ARGENTINA
— CHILE

El proceso de expansién del SIGMAYE consta de un analisis
inicial para la seleccién de los pafses, en la que se tienen en
cuenta los siguientes criterios:

EXPANSION INTERNACIONAL DEL SIGMAYE

CRITERIOS DE SELECCION

— Entorno socioeconémico
— Tamafio de la entidad en términos

de volumen de negocio

— Singularidad de edificios
| — Niimero de empleados

— Requerimientos ambientales legales

— Grado de implantacion de la Funcién de Sequridad y

Medio Ambiente

Dimensién medioambiental de MAPFRE
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Una vez los paises son seleccionados, el proyecto de implan- Por dltimo, y conociendo en detalle los consumos energéticos

tacién del Sistema de Gestién comienza con los aspectos a través del inventario, asi como su uso, se introduce el Sistema
ambientales conforme a la Norma ISO 14001, por ser aquella de Gestién Energética con objeto de mejorar la eficiencia de
que mejor permite conocer todos los impactos derivados de nuestras instalaciones en esa materia, asi como reducir la huella
la actividad en el medio ambiente. Una vez son alcanzados los de carbono contemplada en el inventario.

objetivos definidos en el Sistema de Gestién Medioambiental,
se introduce la ejecucién del inventario de la Huella de Carbo-
no, que permite desarrollar los consumos de la instalacién en
detalle, ya inventariados inicialmente en la parte ambiental.

SIGMAYE

ISO 14001 ISO 14064 ISO 50001

Gestion Huella Gestion
Medioambiental de Carbono Energética
— Conocimiento, organizacién e _ Identificacién del entorno: _ Revisién energética inicial
instalaciones (visita/cuestionario) establecer base de datos de

_ Evaluacién de usos energéticos,

instalacion . et
stalaciones linea base de energa e indicadores

_ |dentificacién de aspectos

ambientales y anlisis de requisitos _ ldentificacién fuentes de de desempefio energético
mplimiento legal misién (energia eléctri o
de cumplimiento lega €mIsio (_e €rgia e’ect €8, 9as, _ Control de histérico de consumos
Diagnéstico medioambiental combustibles, vehiculos, viajes,
— a9 . etc) _ Verificacién de analizadores de red
y plan estratégico .
- .. internos
Comunicacién de la Politica _ ldentificacién de factores de
- X ) SiGn _ Programa energético con
medioambiental Sy -
R lacién de datos d definicién de objetivos y consumos
_ Formalizacién del comité de — necopriacion de datos de previstos

seguridad y medio ambiente consumo al afio . el oz
_ Registro de identificacién y

_ Desarrollo de plataforma soporte - -
evaluacién de requisitos legales

_ Indicadores de desempefio
PR de célculo de huella de carbono

definicién de objetivos de mejora _ sl d precedirisries

_ Desarrollo de metodologia de '
corporativos

_ Implantacién de procedimientos 5
célculo de la huella de carbono

corporativos L
P _ Auditoria interna

Auditorfa interna _ Calculo de huella de carbono

corporativa _ Auditorfa de certificacién
_ Auditorfa de certificacién . otk
_ Redaccién del informe de — Auditorfas periddicas
_ Auditorfas periédicas inventario de gases de efecto y de recertificacién
y de recertificacién invemadee

_ Auditoria interna

_ Verificacién del calculo y
del informe de inventario de GEl
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_ Certificacién 1SO 14001 _ Certificacién ISO 50001 _10.620 empleados

de Gestién Ambiental en 34 de Gestién Energética en el mundo trabajando
edificios y 3 talleres Multiservicar, en 12 edificios de MAPFRE bajo certificado de
incluyendo las sedes de la entidad en Espafia gestién ambiental

en 9 paises

Best Practice 2°'¢

— MAPFRE COLOMBIA es reconocida por la Secretaria Distrital de Ambiente,

como una de las organizaciones responsables por su Gestién Ambiental Empresarial
en el nivel ‘Acercar’, nivel de accién que reconoce el cumplimiento de la normativa,
conceptos bésicos de produccién y consumo sostenible.

5.3. Objetivos alcanzados en 2016

y retos
[G4-6; EN6]

5.3.1. Resultados 2016

La siguiente tabla muestra las actuaciones realizadas en
2016 y los logros alcanzados para cada uno de los objetivos
establecidos:
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OBJETIVOS 2016 ACTUACIONES REALIZADAS Y LOGROS ALCANZADOS

— Implementacién del Curso e-learning corporativo sobre medio ambiente.

— Desarrollo y puesta en marcha de iniciativas medioambientales con participacién global
(Calendario ambiental, Hora del Planeta, Dia mundial del Medio Ambiente, etc.)

— Proyectos de preservacién de la biodiversidad (Proteccion del Artico y especies que
o habitan, catalogo de especies protegidas en los paises en los que MAPFRE opera,
incorporacion de especificaciones en las recomendaciones de sequridad de viajes
de empresa para evitar el trafico ilegal de especies y exposicion itinerante de fotograffa).

— Avance del Plan de Movilidad Sostenible del Complejo de Majadahonda (Espafia),
Sede Social del Grupo.

— Certificacion 1SO 14001 de la sede de MAPFRE Argentina.
_ Certificacion 1SO 14001 de la sede de MAPFRE Chile.
_ Certificacion 1SO 14001 de las sedes de las Direcciones Territoriales de Catalufia

(San Cugat del Vallés) y Madrid (Luchana).
— Implantacién del SIGMAYE en su vertiente ambiental en:
- MAPFRE Republica Dominicana
- MAPFRE Venezuela
— |dentificacién de requisitos legales y ambientales en MAPFRE Perd.

— Ampliacién de la certificacion 1SO 50001 de gestién Energética a los edificios Sede de
las Direcciones Generales Territoriales de Norte, en Bilbao y Sur en Mélaga, todas ellas en
Espafia.Ademas se ha certificado el Campus Universitario Monte del Pilar en Madrid.

— Homologacién y seleccion ambiental de proveedores corporativos.

— Compra de energia de origen 100% renovable en Espafia.

— Ahorro estimado en consumo energético climatizacién de 688.962 kWh por ajuste
de tiempos y temperaturas y uso de aire primario en edificios sede dentro del ambito
del SIGMAYE en Espafia, Puerto Rico, Pert, USA y Portugal.

— Ahorro previsto en consumo eléctrico en iluminacion de 78.133 kWh por sustitucion a
ldmparas LED y ajuste de tiempos de encendido en edificios sede dentro del dmbito del

SIGMAYE en Espafia, Argentina, Per, Colombia, USA, Puerto Rico, Paraguay, Chile
y Portugal.

— Ahorro previsto del consumo eléctrico de 56.902 kWh en equipos ofimaticos, mediante la
implantacién de herramientas de gestién de la energia en edificios sede dentro del dmbito

del SIGMAYE en Espafia y Colombia.

— Ahorro del consumo eléctrico en equipos ofimaticos, mediante la implantacion
de herramientas de gestion de la energia en proveedores (red comercial de oficinas
delegadas). Reduccion del consumo eléctrico 700.000 kWh respecto a 2012, afio de
implantacion de la herramienta.

= Verificacién conforme a la 1SO 14064, del Célculo de la Huella de Carbono del Grupo
en Espafia, Puerto Rico y Colombia.

— Realizacién de la “Campaia Cool biz” de MAPFRE en Espafia y Malta.
— Proyecto oficinas Eco-eficientes para la red comercial en Espafia.
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5.3.2. Retos 2017

Con el objetivo de avanzar en el cumplimiento de los compro-
misos asumidos por el Grupo en el desarrollo de su actividad,
se identifican las siguientes lineas de actuacién destinadas a
lograr una cobertura homogénea, con alcance corporativo, de
las directrices ambientales del Grupo, la lucha contra el cam-
bio climatico y la preservacién de la biodiversidad, entre otras:

e —— . il
PROMOCION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS AMBIENTALES

— Ampliacién de las politicas de uso e implantacién de herramientas para la gestién energética
de los equipos ofiméticos

— Renovacién de instalaciones con uso significativo de energia en las sedes mas emblematicas
— Proyecto Oficinas Eco-eficientes para la red comercial

— Expansién del calculo de Huella de Carbono MAPFRE conforme a la norma
ISO 14064

— Verificacién de criterios de sostenibilidad en edificios a través de certificaciones especificas

— Desarrollo y puesta en marcha de iniciativas medioambientales con participacién global y local
— Despliegue global del curso e-learning corporativo sobre medio ambiente

— Proyectos de conservacion de biodiversidad

— Promocién de emprendimiento verde

— Ampliacién de la certificacién ISO 50001 de gestién energética a nuevas sedes de entidades del

Grupo MAPFRE

— Ampliacién de la certificacion ISO 14001 de gestién ambiental a nuevas sedes de entidades de
MAPFRE en los paises donde opera

— Movilidad sostenible
— Homologacién y seleccién ambiental de proveedores corporativos
— Anélisis del mercado internacional de energias de origen 100% renovable
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54. Cambio climatico

_ Se entiende por cambio climatico un cambio de clima atribuido directa
o indirectamente a la actividad humana, que altera la composicién de la
atmésfera mundial y que se suma a la variabilidad natural del clima observada

durante periodos de tiempo comparables.

(Fuente: Convencién Marco de las Naciones Unidas para el Cambio Climatico - UNFCCC).

54.. Estrategia de MAPFRE para la mitigacién

y adaptacién al cambio climatico
[G4-FS2, FS5]

Contribuir a la reduccién de las emisiones de gases de efecto La articulacién del compromiso anteriormente citado requiere
invernadero (GEI), que genera la organizacién durante el un conocimiento del contexto ambiental actual, que parte de
desarrollo de su actividad, supone tanto un reto como una un analisis de las tendencias existentes.

oportunidad para MAPFRE, lo que evidencia su compromiso
en la lucha contra el cambio climético. En este sentido,
MAPFRE identifica la lucha contra el cambio climatico como
un elemento clave de su actuacién en materia de responsabili-
dad ambiental.

ALERTA

CAMBIO CLIMATICO

INCREMENTO — Fluctuacion de los precios del suministro energético.

PRESION — Cumplimiento de compromisos de reduccién de emisiones de la Union Europea.
REGULATORIA — Aumento de presién requlatoria en algunas localizaciones en las que la compafia tiene operaciones.

‘ — Incremento de frecuencia e impacto, con repercusién en la siniestralidad y en la continuidad
FENOMENOS ME- de las operaciones.
TEOROLOGICOS

EXTREMOS — Incremento del consumo energético para climatizacién por aumento de la temperatura exterior

y olas de calor.

— Potenciacién de la sosteniblidad y la lucha contra el cambio climético como criterio de inversion.

SENSIBILIZACION
DE GRUPOS — Aumento de la sensibilidad social en la materia, aspecto a lo que no son ajenos los clientes.

DE INTERES — Aumento de la sensibilidad empresarial. Introduccién de requisitos medioambientales para la
adquisicion de productos y servicios.
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La mitigacién y adaptacién al cambio climatico por parte de
organismos, compafiias y sociedad debe suponer una transfor-
macién global hacia una economia baja en carbono. En este
sentido, cada vez es mayor la demanda de nuestros grupos

de interés acerca de iniciativas y compromisos concretos de

la compafifa de reduccién de emisiones de gases de efecto
invernadero para la lucha contra el cambio climatico.

La voluntad del Grupo de jugar un papel relevante en la
materia, asi como los riesgos y oportunidades que implica la
transformacién hacia una economia baja en carbono, requieren
del desarrollo de una estrategia a largo plazo que articule las
distintas actuaciones.

En este sentido, MAPFRE definié un conjunto de lineas

de actuacién de lucha contra el cambio climético que se
encuentran recogidas en el Plan Estratégico Corporativo de
Eficiencia Energética y Cambio Climético, con el horizonte
temporal de 2020.

En este plan se desarrollan actuaciones de reduccién de
emisiones de gases de efecto invernadero en las instalaciones
del Grupo, estableciendo el compromiso de reduccién de
14.710.519 kWh'y 9.924 toneladas de CO»e, respecto al afio
2013, lo que supone un descenso del 20 por 100 de las emisio-
nes de gases de efecto invernadero.

La ejecucién del Plan Estratégico Corporativo de Eficiencia
Energética y Cambio Climatico, requiere la implicacién de
diferentes &reas técnicas especializadas dentro del Grupo, y
que se coordinan a través de los siguientes grupos de trabajo
corporativos:

— Grupo de Trabajo Eco-eficiencia:

Se consensuan medidas de gestién de consumos, moder-
nizacién de instalaciones e innovacién tecnoldgica, analisis
legislativo, arquitectura sostenible, etc.

— Grupo de Trabajo Adaptacién y Mitigacién al Cambio
Climatico:

Definicién de riesgos y oportunidades del cambio climatico,
respuesta a compromisos corporativos con organismos inter-
nacionales e indices de sostenibilidad.

— Grupo de Trabajo Movilidad y Seguridad vial:

Aplicacién de criterios de movilidad sostenible respecto al
medio ambiente y reduccién de emisiones de gases de efecto
invernadero que suponen los desplazamientos al centro de
trabajo y relacionados con la actividad de la empresa.
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5.4.2. Consecucién Plan Estratégico de Eficiencia
Energética y Cambio Climatico 2014-2020

EXPAN§I()N DEL MODELO CORPORATIVO DE GESTION
ENERGETICA

Durante 2016 continué la implantacién progresiva del estandar
ISO 50001, asociado al SIGMAYE, en edificios que albergan
sedes del Grupo. Se incorporan al Sistema de Gestién Energé-
tica 2 edificios sede de las Direcciones Generales Territoriales
de Sur, en Malaga, Norte, en Bilbao y en el Campus de Forma-
cién en Madrid, todas en Espafia, que suponen 366 empleados
y unos 2.000.000 kWh anuales.

INTEGRACION DE LA HUELLA DE CARBONO EN EL
MODELO CORPORATIVO SIGMAYE

Durante 2016 se calcula y verifica mediante una entidad exter-
na acreditada el inventario de la huella de carbono utilizando
el estandar internacional ISO 14064 para las emisiones del
Grupo en Espafia, Colombia y Puerto Rico.

El desarrollo del sistema de reporte y calculo de huella de car-
bono conforme al estandar ISO 14064 ha permitido mejorar
la precisién y trazabilidad de los datos reportados, incremen-
tar el alcance a nivel geogréfico de dichos datos, asi como el
ndmero de categorfas reportadas seguin esta metodologia

GHG Protocol.

Elinventario de GEIl del Grupo en Espafia, Colombia y Puerto
Rico se ha incrementado al incorporar nuevas categorfas

de alcance 3 como commuting, viajes de negocio, consumo
de residuos o el ciclo de vida de los combustibles.

COMPRA VERDE

En enero de 2016 entraron en vigor todos los nuevos contratos
eléctricos MAPFRE en Espafia con empresas comercializa-
doras de energia eléctrica mediante el sistema de certificados
de garantfa de origen renovable. De esta forma se garantiza

el origen renovable del 100 por 100 del total de la energia
eléctrica adquirida por el Grupo en Espaia, lo que supone una
reduccién de 15392 Tm CO»e y cerca de 65.000.000 kWh.

Ademss, se contintian aplicando criterios de eficiencia energé-
tica y cambio climatico en la contratacién de los servicios con
mayor impacto en la huella de carbono, como son la compra
de papel, equipos ofiméticos o el servicio de impresién.

POLITICAS DE AHORRO EN EQUIPOS INFORMATICOS

En 2016 se desarrolla el proceso de mejora de las politicas de
apagado de los equipos ofiméticos de los edificios sede de las
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Direcciones Generales Territoriales de Noroeste, en Oviedo,
Este, en Valencia, Suroeste, en Sevilla y Centro, en Valladolid,
todas ellas en Espafia. El ahorro previsto con esta actuacién
estd estimado en un 20 por 100 del consumo eléctrico en mas
de 1000 equipos, que supone unos 52.000 kWh.

OFICINAS ECO-EFICIENTES

Con objeto de mejorar el desempefio energético de las
oficinas directas de la red comercial de MAPFRE, se desarro-
llan herramientas especificas para el control de la facturacién
energética de las oficinas de la red comercial, para sequi-
miento, priorizacién de actuaciones y comparacién interna de
€oNsuUMos.

SENSIBILIZACION DE EMPLEADOS

Tras el éxito de la Campafia Cool biz realizada en Espafia

en 2015, en 2016 se repite por segundo afio consecutivo y se
realiza por primera vez en Malta. La iniciativa esta dirigida a
concienciar a los empleados para adecuar la vestimenta en
el trabajo al periodo estival y reducir la demanda de los siste-
mas de climatizacién.

Los datos obtenidos avalan el éxito de la iniciativa, ya que se
estima que se ha logrado contener en sélo 4 meses cerca de
700.000 kWh y 100.000 € respecto a la situacién de 2014,
previa a la implantacién de la medida. Esta campafia ha coinci-
dido con los veranos de 2015 y 2016, los més calurosos desde
que hay registros.

HUELLA DE CARBONO

(Tm CO2eq)

Alcance 1

Alcance 2

Alcance 3

5.4.3. Huella de Carbono
[G4-EC2; EN3-EN7, EN15-EN19, EN30]

MAPFRE determina, cuantifica y evalda la huella de carbono
ocasionada por su actividad:

LLa Huella de Carbono consolida el Inventario de GEI que
incluye tanto las emisiones directas, asociadas a las activida-
des que son controladas por la organizacién, como aquellas
emisiones indirectas, que no siendo generadas en fuentes
controladas por la compafifa, son consecuencia de las activida-
des de ésta.

Se definen tres alcances, recogidos tanto en el Protocolo
GHG como en la norma ISO 14064:

— Alcance 1: Emisiones directas de GEI. Son las emisiones
de GEl asociadas a fuentes que estan bajo el control de una
organizacién: combustién en calderas, hornos, maquinaria,
vehiculos, procesos, emisiones fugitivas de equipos

o instalaciones.

— Alcance 2: Emisiones indirectas asociadas a la generacién
de la electricidad o energfa térmica (vapor, agua caliente, etc.)
adquirida.

— Alcance 3: Son el resto de las emisiones indirectas,
asociadas a la cadena de produccién de bienes y servicios.
Son consecuencia de las actividades de la empresa, pero
ocurren en fuentes que no son propiedad ni estan controladas
por la empresa.

2016*** 2015** 2014* 2013*
1344524 14.042,93 9.934,61 9.789,35
19.26739"* 2690341 26.583,24 31.951,87
10.566,80 12.493,90 6.104,36 7.880,68

()2013 y 2014: Datos para Espafia, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EEUU, México, Puerto Rico, Turquia.
(")2015: Datos para Espaiia, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EEUU, México, Puerto Rico, Turquia, El Salvador, Nicaragua, Honduras, Panamd, Guatemala, Ecuador, Repdblica Dominicana, Paraguay,

Uruguay, Perd, Venezuela, Portugal, Filipinas y Malta.

o

(**)2016: Datos para Espaiia, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EEUU, México, Puerto Rico, Turqufa, El Salvador, Nicaragua, Honduras, Panama, Guatemala, Ecuador, Repdblica Dominicana,

Paraguay, Uruguay, Perti, Venezuela, Portugal, Filipinas y Malta.

(**)19267,39: las emisiones de alcance 2 se reducen significativamente debido a que la energia eléctrica que el Grupo consume en Espaiia tiene un origen 100% renovable.
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Los alcances empleados para la clasificacién de las emisiones
de gases de efecto invernadero (GEI) contempladas en el
inventario se muestran en el siguiente grafico:

2016

Best Practice

— Desde enero de 2016 toda la energia eléctrica consumida por el Grupo MAPFRE en
Espafia proviene de fuentes renovables, lo que supone evitar la emisién de 15.392 Tm CO2e
y representa una reduccién del 31 por cien respecto a la huella de carbono global de 2013.
Esta actuacién se enmarca dentro del Plan estratégico de Eficiencia Energética y Cambio
Climatico 2014-2020 y evidencia la apuesta del Grupo por fomentar la transicién energética
a una economia baja en carbono dénde las energias limpias jugaran un papel crucial.

Scope 2 Scope 3 Scope 1 I Scope 3
INDIRECT INDIRECT DIRECT INDIRECT

Upstream activities Reporting company Downstream activities

Fuente grafico GHG Protocol
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A continuacién, para cada uno de los alcances, se presenta
el inventario consumos y emisiones CO2e de MAPFRE.

INDICADORES DE CONSUMO DE RECURSOS GRI MEDIDA 2016 2015 2014
Scope 1:

Consumo gas natural EN3Z; EN6: EN15 MWh 121 12,22 10,16
Consumo de gaséleo en edificios EN3; EN6; EN15 L 403.204 384.939 522430
Recarga de gases refrigerantes EN3; EN6; ENT5 kg 733 1.041 ND
Consumo de combustibles en vehiculos propios EN3; EN6; ENT5 L 3.677.690 3.728.868 ND
Scope 2:

Consumo energa eléctrica EN3; EN6 GWh 115,95 121,64 110,10
Scope 3:

Viajes de empresa EN4 Tm CO2eq 7480 8.961 5276
Consumo de papel EN4 Tm CO2eq 1369 17N 828
Total consumo de papel EN1 Tm 2.248 2573 2157
Total consumo papel de gestion sostenible EN1 Tm 1.319 1.333 1.244
Papel con etiqueta ecoldgica sobre total papel consumido EN1 % 69 52 57
Papel consumido/empleado EN1 Tm 0,07 0,07 0,06
Total consumo de téner (Espaa) EN1 Ud 3.875 9.575 12.539

Todos los datos tienen alcance global a excepcién del consumo de téner.

EMISIONES DE CO2e POR EMPLEADO (Tm) 2016 2015 2014 2013

Total emisiones de CO2 1,28 1,53 1,47 1,75

Consumo energético total de MAPFRE
(electricidad, gas y gaséleo)

UNIDAD 2016 2015 2014 2013
Total energia consumida/empleado kWh/empleado afio 3.910 3.939 3.592 3.799

2013 y 2014: Datos para Espana, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EEUU, México, Puerto Rico, Turqufa.

2015. Datos para Espana, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EEUU, México, Puerto Rico, Turquia, , El Salvador, Nicaragua, Honduras, Panama, Guatemala, Ecuador, Repdblica Dominicana, Paraguay, Uruguay,
Perd, Venezuela, Portugal, Filipinas y Malta.

2016. Datos para Esparia, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EEUU, México, Puerto Rico, Turquia, , El Salvador, Nicaragua, Honduras, Panama, Guatemala, Ecuador, Repdblica Dominicana, Paraguay, Uruguay,
Perd, Venezuela, Portugal, Filipinas y Malta.
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A continuacién se detallan las diferentes iniciativas llevadas

a cabo con objeto de reducir las emisiones relacionadas
con la actividad empresarial:

OBJETIVO

Eco-eficiencia
en edificios

Energias
renovables

Buenas
practicas

Eco-eficiencia
en edificios

INICIATIVAS

Reduccién prevista de consumo de gas natural mediante renovacion de instalaciones y mejora
del control de operacién de calderas en la sede de Majadahonda, Espafia, en 5400 m3 con una
disminucion de emisiones asociada de 13 Tm COze.

EI 100 % del total consumido en 2016 de la energia eléctrica del Grupo en Espafia procedi6 de
fuentes renovables lo que ha supuesto una reduccién de 15392 Tm COze.

Realizacién de campaias de sensibilizacién a empleados sobre el uso adecuado de la energia utilizada en
edificios sede dentro del dmbito del SIGMAYE en Espafia, Argentina, Chile, Colombia y Paraquay.

Ahorro previsto en el consumo energético en climatizacién por ajuste de tiempos y
temperaturas en edificios sede dentro del ambito del SIGMAYE en Espafia, Puerto Rico, Perd,
USA y Portugal, con una reduccién de emisiones estimada de 208 Tm COze.

Ahorro previsto consumo eléctrico en iluminacién por sustitucién a ldmparas LED y ajuste de
tiempos de encendido en los edificios por ajuste de horarios en los edificios sede dentro del

dmbito del SIGMAYE en Espaia, Argentina, Perd, Colombia, USA, Puerto Rico, Paraguay, Chile y

Portugal., con una reduccién de emisiones de 23.6 Tm COze.

Ahorro previsto en el consumo eléctrico en equipos ofimaticos mediante la implantacién de
herramientas de gestion de la energia en edificios sede dentro del dmbito del SIGMAYE en Espafia
y Colombia, con una reduccién de emisiones estimada de 9 Tm CO2e respecto al consumo esperado
sin la implantacion de estas herramientas.

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016 Dimensién medioambiental de MAPFRE
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OBJETIVO INICIATIVAS

Telecomunica- Los programas de reduccién de estas emisiones se centran, por un lado, en el desarrollo del
ciones teletrabajo y por otro en la promocién de las conferencias telefénicas y videoconferencias, que evitan
desplazamientos de los empleados entre distintas zonas geograficas.

Proveedores Futura es un sistema de localizacién y asignacion automatica de servicios de asistencia en carretera
que permite al asequrado solicitar este servicio a través de su Smartphone, indicando cudl es

su localizacién exacta a través de GPS. Esto permite enviar al proveedor més cercano, con la
consecuente reduccién de consumo de combustible y emisiones de CO2.

MAPFRE, en 2016, incorpora en su red de proveedores 7 vehiculos de recarga rodante para la
asistencia en carretera a coches eléctricos. Estos vehiculos de asistencia estan equipados con un
generador que permite recargar en el momento, y en cualquier lugar, los vehiculos descargados.
De este modo, también se reduce la huella de carbono del servicio ya que se evitan los
desplazamientos con gria a los puntos de recarga.

Ademas, MAPFRE esta fomentando entre sus proveedores la renovacién de grias con vehiculos
hibridos o eléctricos como prueba la incorporacion del primer camién ligero hibrido que, ademas,
logra reducir el consumo de combustible hasta un 23 por ciento.

Movilidad MAPEFRE pone a disposicion de los empleados, una serie de servicios para promocionar medidas de
sostenible movilidad sostenible buscando alternativas al vehiculo privado, entre los que destacan:

Servicio de lanzaderas con los principales puntos de conexién para los empleados que trabajan en los
edificios Sede de Majadahonda y Aravaca (Espafia), Turquia, Argentina, Brasil, México y Puerto Rico.
En Espafia, las emisiones evitadas debido a este servicio se cuantifican en mas de 150 Tm COze.

“Compartir coche”, una iniciativa que facilita el contacto entre empleados que hacen trayectos
similares al centro de trabajo y quieran compartir vehiculo y que estd implantada en Espana, Brasil y
Estados Unidos.

Lanzamiento de la implantacién del Sistema de Gestién de Movilidad y Sequridad Vial bajo ISO
39001, aplicando criterios de movilidad sostenible, en las sedes de Recoletos 23, Recoletos 25,

CESVIMAP y la sede social de Majadahonda, todas en Espana.

Productosy Reduccién de consumo eléctrico en equipos ofiméticos mediante la implantacién de herramientas
servicios de gestion de la energia en mediadores (red comercial de oficinas delegadas en Espafia), con una
reduccién de emisiones acumulada de 212 Tm CO2e respecto al afio 2012, cuando se implanté

|a herramienta.

5.5. Ecoeficiencia: optimizacion

de recursos
[G4-ENT, EN2, EN8, EN31]

MAPFRE, siguiendo lo establecido en su politica medioam-
biental, desarrolla acciones para satisfacer, de forma sostenible,
sus necesidades energéticas. De esta manera, a la vez que
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se afianzan los compromisos asumidos en relacién al cambio
climatico, es posible obtener ahorros econémicos.

Dentro de las medidas de eco-eficiencia realizadas en 2016,
contemplando tanto el dmbito local como el corporativo,
destacan las siguientes:

— Implantacién de medidas de eficiencia energética en edifi-

cios sedes de MAPFRE

Climatizacién: uso del freecooling®, renovacién tecnolégica
de equipos y ajuste de horarios y temperaturas de consigna.

lluminacién: sustitucién de ldmparas por LED, instalacién
de sensores de presencia y ajuste de horarios.

Otros usos: renovacién tecnolégica de instalaciones utilizan-
do criterios de eficiencia energética.

— Control operacional de la gestién del agua a través de la
instalacién de medidas de optimizacién en los edificios (perli-
zadores, temporizadores, sensores, doble descarga, etc.)

y control de consumos internos mediante gestién de la factu-
racién, contadores propios, deteccién de fugas y sensibilizacién
a empleados.

“El Freecooling o enfriamiento gratuito consiste en un sistema de climatizacion que conlleva una
importante reduccién del consumo energético ya que busca el enfriamiento gratuito del local,
tomando el aire exterior, lo que disminuye el uso de los equipos de aire acondicionado.

Ademds, se realizan inversiones para mejorar la eficiencia
energética de los edificios. Las cantidades invertidas por estos
conceptos en los tres dltimos afios ascienden a 2,92 millones

de euros.
INVERSIONES Miles 2.077 641 205,35
AMBIENTALES de euros

2016

Best Practice

— Mediante la iniciativa COOL BIZ en Espafia se calcula que el consumo eléctrico en
climatizacién en los meses de junio, julio, agosto y septiembre se ha podido contener
cerca de 700.000 kWh, 208 TmCO2e y 100.000 €, respecto a la situacién de 2014, previa
a la implantacién de la medida. Esta campafia ha coincidido con los veranos de 2015 y
2016, los mas calurosos desde que hay registros.

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016 Dimensién medioambiental de MAPFRE 149



150

INDICADORES DE CONSUMO DE RECURSOS GRI MEDIDA ___
Consumo energia total EN3; EN6 GWh 132,06 137,68 12544
Consumo de agua total M3 709.834 758448 668.933
Consumo de agua por empleado M3 21,02 217 191

5.5.1. Gestién del consumo de papel y téner

El pasado afio, MAPFRE en Espafia implants el proceso
de firma electrénica y tercero de confianza para la firma
de nuestras pélizas.

Esta transformacién digital supone un ahorro en los costes
derivados del consumo de papel y de téner, dado que no
es necesaria la impresién de los documentos ya firmados
electrénicamente.

Ademais, este sistema ofrece una mayor agilidad y sequridad
en el proceso de contratacién de pélizas al permitir que un
mismo documento pueda ser firmado por diferentes personas
en lugares y momentos distintos, lo que impide nuevamente
la impresién de copias mdltiples de un mismo documento.
Desde su inicio y hasta septiembre de 2016 este proyecto

ha supuesto:
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Iniciativas similares a la anterior se han llevado a cabo también
en Argentina, a través de la “Péliza Electrénica’, y Guatemala.

Asi mismo, y en linea con las actuaciones realizadas para
reducir papel, se ha puesto en marcha en Chile, la campafia
“Prefiere el pago electrénico”, aplicacién que permite que los
clientes paguen los recibos “en linea” (on-line).

@®MAPFRE

o
At

Desde ahora podras recibir

(’) LI Z ‘ tu poliza de forma e?eclrénica_

_ELECTRON v

Best Practice 2°'¢

— Por otro lado, y como consecuencia de la implantacién del proyecto de externalizacién
de la impresién, MAPFRE ha conseguido reducir el consumo de téner en un 60 por
ciento respecto a 2015. Desde la implantacién de este servicio, se ha reciclado en 2016,

el 100 por ciento de los téner consumidos.

CONSUMO TONER (UD.)

2016 2015 2014

TONER RECICLADO FRENTE AL CONSUMO

La implantacién progresiva de criterios medioambientales en
la compra de recursos también ha afectado a la compra de
papel, generalizando el uso de papel respetuoso con el medio
ambiente, en Argentina, Colombia, Espafia, y Paraguay entre
otros, que tienen en cuenta criterios ambientales a la hora de la
compra de papel y de cualquier insumo.

En 2016 el 68 por ciento del papel consumido dispone de

etiquetado que certifica la gestién sostenible de la explotacién
de los bosques (FSC) y papel neutro en carbono.

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

La incorporacién de requisitos medioambientales cada vez
més exigentes en los procesos de contratacién de proveedores
se ponen de manifiesto en Brasil, donde se ha realizado recien-
temente un proyecto piloto con la Direccién General de Ries-
gos Mayores y Centro de Registro de Coordinacién y Gestién
de Proveedores, para el proceso de aprobacién ambiental en
proveedores de servicios que operan en los siniestros de los

clientes de MAPFRE.

Dimensién medioambiental de MAPFRE
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Best Practice %°'¢

— Destaca la campafia de sensibilizacién llevada a cabo

por Colombia “TODOS CONTRA EL DERROCHE”,

dentro del programa gubernamental de ahorro energético,
para fomentar el ahorro de agua y energia entre los empleados.

En este mismo sentido se llevan a cabo actuaciones en otras
entidades MAPFRE: El Salvador realiza campafias para el uso
responsable del papel y del agua, Nicaragua envia “tips”

a sus empleados para el buen uso del papel y otras medidas
de ahorro, Guatemala fomenta el uso responsable de luz, agua
y reciclaje del papel, Argentina para el ahorro de papel, etc.

5.5.2. Gestién de residuos
[G4-EN23, EN33]

MAPFRE trabaja con procedimientos e instrucciones que
definen los procesos para una correcta segregacién, disposi-
cién, almacenamiento y control de los residuos que se generan,
fruto de las diversas actividades que MAPFRE desarrolla.

Reduccion

_ Campafias de sensibilizacién
y buenas practicas
medioambientales

ofimaticos

_ Optimizacién de recursos
autorizados

_ Fomentamos la donacién de

residuos

> Reutilizacion

_ Reutilizacién interna de equipos

_ Reutilizacién externa de residuos
eléctricos a través de gestores

AHORREMOS
EL PAPEL

iCuidemos el medio ambiente! Ahorremos papel

Todos los residuos se gestionan cumpliendo estrictamente

con la legislacién y en consonancia con las mejores practicas
medicambientales, donde prima la reduccién, la reutilizacién y
el reciclaje de los residuos, asegurando la proteccién del medio
ambiente y la gestién sostenible.

P
—
—
/
-
—
-

> Reciclaje

_ Segregacién en origen de residuos
para facilitar el reciclaje

_ Adhesién a Sistemas integrados
de gestién

_Gestién de residuos con
transportistas y gestores autorizados
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El modelo de gestién de residuos que MAPFRE ha implan-
tado, permite sequir optimizando y mejorando el servicio
mediante la revisién continda de la implantacién realizada en
cada centro y el control constante de los proveedores, lo que
a su vez permite ajustar los costes de gestién. Esta reduccién
de costes se consolida manteniendo diversos acuerdos con
Fundaciones sin &nimo de lucro cuya recogida y reciclaje de
residuos se realiza de forma éptima y sin coste de gestién

para MAPFRE.
Destacamos las siguientes actuaciones realizadas durante 2016:

Gestion de las distintas tipologias de residuos que se
generan en los Centros médicos de MAPFRE para la correcta
gestién de los residuos sanitarios. En este dltimo afio se ha
implantado la gestién de residuos en dos nuevos centros médi-
cos del Grupo en Espafia.

Se ha continuado con la implantacién de los procedimien-
tos corporativos de gestién de residuos en el marco del Plan
Estratégico Medioambiental de expansién internacional, lo que
ha permitido la consecucién de importantes hitos en aguellos
paises donde se estd trabajando en la implantacién y certifica-
cién del SIGMAYE, destacando la implantacién en Argentina
y Chile de contenedores diferenciados para la segregacién de
residuos en origen.

MAPFRE impulsa la generacién de valor de los residuos que
genera mediante la reutilizacién de materiales y la optimiza-
cién de los procesos de gestién. En este sentido destacan la
campafia de reutilizacién y donacién de equipos informaticos y
mobiliario de oficina obsoleto en Espafia o la donacién de re-
siduos con fines solidarios en paises como Puerto Rico, EEUU,
Chile, Colombia, Portugal y Argentina, entre otros.

Se continua fomentando el reciclaje y la reutilizacién de
residuos, a través de campafias tales como:

* Campafia : Orientada a la correcta segrega-
cién de residuos en Paraguay.
* Campafia : Para la correcta segrega-
cién de los residuos en sus Ecopuntos.

. en Brasil: Campafia de acopio de
vehiculos procedentes de accidentes cuyos residuos son
reutilizados y aprovechados para la produccién de electro-
domésticos, mesas, postes, materiales de construccién, etc.
* Campafia en Espafia: Para fomentar el reciclaje de
papel, pilas, méviles, radiografas, etc.

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

A continuacién se muestra la tabla-resumen con los
indicadores mas relevantes relativos a la gestién de residuos

en MAPFRE:

INDICADORES DE

RESIDUOS MEDIDA 2016 2015 2014
Toner reciclado Tm 14,9 18,30 19,53
Papel reciclado Tm 1.0721 991 1.206
Ordenadores y equipos Tm 86,76 61,74 45,73
electrénicos gestionados

Ordenadores y equipos Tm 10,57 18,38 8,05
electronicos donados

Lamparas y fluorescentes al Tm 411 219 2,93
final de su vida util

Pilas y baterias Tm 246 340 1,66
Residuos peligrosos en Edificios  Tm 24 2,71 1,86
Residuos peligrosos en Talleres  Tm 89,01 91 12
Residuos no peligrosos en Tm 2.352,70 1.250 1.808
Talleres

Otros residuos no peligrosos Tm 205,85 213 183
Residuos Sanitarios Tm 2,31 2,21 197
Medicamentos caducados Tm 0,16 0,11 0,11
Radiograffas Tm 0,87 0,83 134
Soportes Informaticos Tm 8,62 6,17 5,88

gestionados

La actividad desarrollada por MAPFRE es principalmente
de tipo administrativo y, por su propia naturaleza, con bajo
impacto ambiental.

Para la gestién de instalaciones y actividades de MAPFRE
generadoras de emisiones a la atmésfera, se disefian progra-
mas de mantenimiento preventivo, enfocados a optimizar los
procesos y asegurar que los pardmetros de contaminacién se
encuentran por debajo de los limites reglamentarios.

Por otra parte, el agua en MAPFRE se destina principalmente
a uso sanitario y el vertido de aguas generadas se realiza a

la red de saneamiento conforme establece la administracién
competente. En aquellas actividades que asf lo requieren, se
disponen de instalaciones de tratamiento previo, con progra-
mas de mantenimiento y control de los vertidos para asequrar
y evidenciar el cumplimiento de la legislacién de aplicacién.

Las actividades de MAPFRE de caracter industrial, como los

talleres para la reparacién de vehiculos y recuperacién de pie-
zas siniestradas en Espafia, se llevan a cabo conforme estrictos
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criterios ambientales, utilizando criterios de gestién de riesgos,
poniendo en marcha las mejores tecnologias disponibles

en el sector y el uso de los productos més eficientes y

menos contaminantes.

5.54. Derrames y fugas

Las instalaciones de MAPFRE que contienen sustancias que
agotan la capa de ozono se gestionan conforme al principio de
prevencién de la contaminacién y cumplimiento de la legisla-
cién, con programas de mantenimiento y control de los gases
refrigerantes implicados.

MAPFRE dispone de metodologias y procedimientos para la
gestién de incidencias de caracter ambiental, con la identifi-
cacién de las &reas de riesgo y la disposicién de medidas de
contencién y gestién en caso de posibles derrames.

Durante 2016 no se ha contabilizado ningtin derrame o fuga
con impacto significativo en los establecimientos e instalacio-

nes donde MAPFRE desarrolla su actividad.

5.6. Preservacion de
la biodiversidad

MAPFRE no dispone de centros de trabajo ubicados en espa-
cios protegidos o en areas de alta diversidad no protegidas.

A pesar de ello, las actuaciones frente al Cambio Climatico
han promovido que la Compafifa asuma el compromiso de
preservar la biodiversidad para lo cual, y bajo el lema “Sin
diversidad biolégica no hay diversidad econémica’, MAPFRE
estd adscrito al Pacto por la Biodiversidad de la Iniciativa
Espafiola Empresa y Biodiversidad. De este modo conti-

nda desarrollando a través de iniciativas, la ejecucién de su
compromiso para preservar el capital natural, de interés comun
para la humanidad, dada su importancia para la vida, el bienes-
tar social y el desarrollo econémico.

Destacan, entre las actividades realizadas, el acuerdo de cola-
boracién con WWEF Espafia, por el que MAPFRE contribuye
al desarrollo de proyectos para la conservacién de especies en
peligro de extincién, y de su habitat.

En este afio destacamos la adhesién a la campafia de Conser-

vacién del Artico “Ni un grado mas”, que promueve un modelo
energético basado en la energfas renovables con objeto de
frenar el cambio climatico, en la que a través de la encuesta

Ni un hogar sin energfa, promovido por ECODES, se reporté
a los empleados una serie de consejos de ahorro energético
que favorecian al freno del cambio climético y conservacién

del habitat.

Ademis, se ha elaborado una Guia de especies en peligro de
extincién para favorecer el conocimiento, dentro de la Com-
pafifa, de las especies mas vulnerables en diferentes pafses,
fomentando la lucha contra el comercio ilicito.

Otras actuaciones destacables en favor de la conservacion
del entorno son la reforestacién de zonas verdes en México y

Chile y la siembra de arboles en Brasil, Paraguay, Ecuador
y Argentina.
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5.7. Cultura medioambiental
[G4-FS4]

MAPFRE considera determinante el compromiso de los
empleados en el logro de los objetivos medioambientales,
principalmente en aquellos vinculados a procesos de eco-efi-
ciencia. En éstos, la contribucién de los empleados es necesaria
para minimizar el consumo de los recursos utilizados, asi como
para gestionar de manera adecuada los residuos generados.

Este compromiso queda también patente en la Politica
Medioambiental, que de manera expresa, establece el com-
promiso de la participacién de los empleados a través de la
promocién de la responsabilidad medioambiental. La Politica
se encuentra disponible en la Intranet para los empleados, asf
como en la pagina web corporativa para el publico en general.

Con objeto de difundir estos compromisos,

se definen cinco lineas principales de actuacién:

Intranet corporativa

E-learning Medioambiental Corporativo

(alendario Ambiental Corporativo

Campaias Globales

Iniciativas locales

LA INTRANET CORPORATIVA:

En la que MAPFRE dedica un apartado especifico para Medio
Ambiente. El empleado puede encontrar informacién relacio-
nada, entre otras, con los compromisos asumidos por el Grupo
en este ambito, principales lineas de actividad, el modelo de
gestién global, logros y reconocimientos y preguntas mas
frecuentes.

Ademas, incluye un buzén de sugerencias y una direccién

de correo electrénico de contacto
(disma.medioambiente@mapfre.com).

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

INICIATIVAS
GLOBALES

E-LEARNING MEDIOAMBIENTAL CORPORATIVO:

Desde 2008, MAPFRE imparte a sus empleados un curso
e-learning sobre el medio ambiente y la gestién medioambien-
tal del Grupo. En 2016 se ha trabajado en la actualizacién de
sus contenidos, para su despliegue a nivel internacional.

Desde su implantacién, un total de 6.190 empleados han
realizado el curso.

Dimensién medioambiental de MAPFRE
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CALENDARIO AMBIENTAL CORPORATIVO:

Como iniciativa conjunta a nivel internacional, destacar la
publicacién interna dirigida a los empleados de una noticia
mensual de tematica ambiental. Estas noticias se difunden en
diferentes paises como, Argentina, Chile, Colombia, Espafia
México, Paraguay, Portugal, Puerto Rico y Venezuela,

entre otros.

CAMPANAS GLOBALES E INICIATIVAS LOCALES:

— La campafia “La Hora del Planeta” se ha convertido en

un referente institucional en cuanto a la gestién coordinada de
iniciativas globales. Desde los comienzos de la participacién
de MAPERE en el afio 2009, se han llevado a cabo actuacio-
nes de diversa indole (carteles, teatro, concursos fotografia, y
otros) y este afio se han desarrollado actividades en 18 paises:
Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador,

El Salvador, Espafia, Honduras, Guatemala, México, Nicaragua,
Panama, Paraguay, Perd, Portugal, Puerto Rico y Venezuela.

areta T014° £
Nrmcipasis a3 MALFFRE

La participacién se ha llevado a cabo mediante el apagado
de letreros luminosos en mas de 60 edificios, y en numerosas
oficinas de la red comercial.

Ademas, los paises difundieron el evento mediante distintas
acciones como: edicién de materiales (carteles, marca paginas,
salvapantallas, etc.), comunicaciones a empleados y clientes

(a través e-mails, web, redes sociales), difusién del video oficial
de WWEF vy proyeccién en zonas comunes, etc.

— La Campaia Cool Biz desarrollada en Espafia y Malta en la
época estival, con la que MAPFRE difunde, entre los emplea-
dos, la importancia de reducir las necesidades de climatizacién
en el interior de los edificios, adaptando la vestimenta a las
temperaturas de la época estival, y con el objetivo final de con-
seguir ahorros energéticos y disminuir las emisiones de gases
de efecto invernadero.

Bienvenidos a la campana

COOL BlZ

@MAPFRE

- La exposicién itinerante de fotografia “Objetivo Biodi-
versidad”, iniciada en 2015, continda su viaje a través de los
edificios de MAPFRE en Espafia, divulgando el compromiso
de preservacién de la biodiversidad a través de las fotograffas
realizadas por los empleados.

MOVILIDAD SOSTENIBLE:

Continda en Colombia la campafia de movilidad sostenible
Me apunto a moverme en bici, que incentiva la adquisicién
de bicicletas eléctricas por los empleados, mediante una linea
de crédito del fondo de empleados, asequrando la bicicleta
dentro de la Péliza de Hogar Colectiva del Fondo de Emplea-
dos y entregando kits de seguridad a los primeros 25 emplea-
dos. Esta iniciativa se enmarca dentro del Programa “Yo me
muevo por Bogota” de la Secretarfa Distrital de Ambiente.
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Ademas, destaca en Colombia, la adhesién al “Pacto Chics’,
enmarcado en la Campafia “SOY 1+” como parte de la estra-
tegia “Pactos por la Movilidad” promovida por la Secretaria
Distrital de Movilidad de Colombia. El objetivo del Pacto es
promover la movilidad sostenible mediante acciones lddi-
co-pedagdgicas e informativas, para mejorar las condiciones
de movilidad y seguridad vial en el sector, ademas de la sana
convivencia entre peatones, ciclistas, pasajeros y conductores.

UNIDOS o

POR UNA

4 HICO Kt

APOYO AL EMPRENDIMIENTO VERDE:

Evento Greenweekend 2016 Gijén

MAPFRE ha impulsado, por sequndo afio consecutivo, el em-
prendimiento verde a través de los eventos “Greenweekend”
celebrados en Sevilla y Gijén (Espafia), encuentros promovi-
dos por el portal de empleo y medio ambiente Enviroo, con

el objetivo de apoyar a los emprendedores “verdes” y a los
profesionales y auténomos que buscan nuevos modelos de
negocio que respeten el medio ambiente.

Ademas de las actuaciones anteriores, destacan otras acciones
de sensibilizacion locales realizadas en el marco del Sistema de

Gestién Medioambiental y Energético de MAPFRE:
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—. Campafia “Tapitas para Sanar” en Colombia y “Recicla con
Corazén” en Puerto Rico para ayudar a costear tratamientos
oncolégicos en hospitales.

Iy
TAPAS PARA SANAR &5 Una oroanizecion W2
colomiiana sin dnimo de lucro, que -\
afos se ha dedicodo a T

con cancery a su famila en
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eotidisno. El recurss obtemide de ln verts de
3l pas, €3 NNA pirle MUY importante que
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apoyo a nifios con cincer
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—. Continda la campafia “TEO” en México y la campafia
“Recy” en Puerto Rico, a través de las cuales se hace sensibili-
zacién medioambiental (reciclaje, ahorro de recursos, conser-
vacién de la biodiversidad, etc.).
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—. Campafia “Apaga la luz” llevada a cabo por Paraguay para
favorecer el ahorro energético en el edificio y oficinas.

HOY ES YIERMES!
AL SALIR DE LA CFICIHA

&

v

APAGA

Y BAMONoD

— Campafia navidades sostenibles en Paraguay y Puerto
Rico. A través de mensajes y wallpapers con contenido sobre
consumo responsable y reciclaje.
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— Participacién de MAPFRE como empresa cooperadora en
el XlIl Congreso Nacional de Medio Ambiente que este afio
tuvo como lema “La respuesta es verde”.

CONAMA2016

_ DEL 26 DE NOVIEMBRE AL 1 DE DICIEMBRE. MADRID

LA RESPUESTA ES VERDE

— MAPFRE ha formado parte del foro abierto, plural y parti-
cipativo sobre la sostenibilidad, celebrado en Espafia, que se
ha desarrollado a través de 9 ejes: Energfa, eficiencia y cambio
climatico, Movilidad, Renovacién urbana, Desarrollo rural, Bio-
diversidad, Agua, Calidad medioambiental y salud, Residuos y
Economia y sociedad. Se afianza asi, como referente del sector
financiero en su apoyo a la innovacién, movilidad sostenible y a
la proteccién del medio ambiente.

Il Foro Grupo Espafiol de Crecimiento Verde

PARTICIPACION EN EL Il FORO GRUPO ESPANOL
DE CRECIMIENTO VERDE:

MAPFRE participa en este grupo desde su creacién como
una iniciativa conjunta del Ministerio de Agricultura, Alimen-
tacién y Medio Ambiente y el tejido empresarial espafiol, cuyo
objetivo es la busqueda de las mejores férmulas para alcanzar
una economia baja en carbono capaz de contribuir en la lucha
contra el cambio climatico.

5.8. Materialidad ambiental

Uno de los temas transversales, dentro del estudio de Materia-

lidad del Grupo, ha sido el Medio Ambiente.

A continuacién se muestran los asuntos relevantes relacio-
nados con este dmbito, y la percepcién que los por grupo de
interés que ha participado tienen de MAPFRE.
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RELACION DE TEMAS MEDIOAMBIENTALES MAPFRE y sus

ANALIZADOS EN EL PROCESO DE MATERIALIDAD MAPFREysus| = MARFREysus | = MAPFREysis = MAPFRE ysus accionistas|

2016 empleados clientes proveedores distribuidores i
analistas

Evaluar y gestionar los riesqos ambientales derivados INT INT INT INT MAT

de su actividad empresarial.

Controlar los posibles impactos que pueda tener en la EXT

biodiversidad.

Gestionar de manera eficiente los vertidos y residuos MAT MAT MAT MAT INT

que genera.

Gestionar sus consumos energéticos para reducir las MAT MAT INT INT INT

emisiones al medio ambiente.

Realizar iniciativas y acciones destinadas a promover y INT MAT MAT MAT INT

sensibilizar la responsabilidad medioambiental.

Desarrolle productos y servicios que generen un MAT EXT INT

beneficio medioambiental.

MAT Tema material para MAPFRE y para el grupo de interés

INT Tema relevante para MAPFRE

EXT Tema relevante para el grupo de interés

NM Tema No material para MAPFRE y para el grupo de interés

Por otra parte, en este apartado del Informe, se da respuesta
a los asuntos identificados. En la siguiente tabla se indica, por
asunto, su localizacién en el Informe.

Evaluar y gestionar los riesgos ambientales derivados de su actividad empresarial.

Controlar los posibles impactos que pueda tener en la biodiversidad.
Gestionar de manera eficiente los vertidos y residuos que genera.
Gestionar sus consumos energéticos para reducir las emisiones al medio ambiente.

Realizar iniciativas y acciones destinadas a promover y sensibilizar la responsabilidad
medioambiental.

Desarrolle productos y servicios que generen un beneficio medioambiental.

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa
(RSC): Factores y riesgos ambientales, sociales
y de gobierno (ASG).

5. Dimensién Medioambiental de MAPFRE

5. Dimensién Medioambiental de MAPFRE

5. Dimensién Medioambiental de MAPFRE

5. Dimensién Medioambiental de MAPFRE

5. Dimensién Medioambiental de MAPFRE

4. Dimensién Social de MAPFRE: 4.2. MAPFRE

y sus Clientes

Dimensién medioambiental de MAPFRE
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6.1. Principios seguidos

para la elaboracion

del informe de Responsabilidad
Social Corporativ:

Alcance y perfil

MAPFRE ha elaborado el Informe de Responsabilidad Social
conforme a las directrices del Global Reporting Initiative (GRI)
versién (G4, en su opcién exhaustiva (comprehensive) y el
suplemento sectorial financiero.

Elinforme incluye las actividades desarrolladas por las entida-

des asequradoras de MAPFRE a nivel mundial.

Fiabilidad y verificacién

La informacién cualitativa y cuantitativa de los indicadores ba-
sicos, especificos y sectoriales del GRI G4 han sido verificados
externamente por la firma KPMG, incluyendo la informacién
aportada para las actividades de MAPFRE realizadas en
Argentina, Brasil, Colombia, Espafia, EE.UU., México, Perd,
Puerto Rico y Turquia, que suponen en su conjunto el 75,9 por
100 del volumen de negocio del Grupo.

Ademas, se ha realizado una revisién limitada de los datos
aportados por el resto de las entidades de MAPFRE.

La Direccién General de Auditoria de MAPFRE ha colabo-
rado, asimismo, en el proceso de andlisis y verificacién del
informe que, como es preceptivo, ha sido revisado por el
Comité de Auditoria de MAPFRE, previamente a su aproba-
cién definitiva por el Consejo de Administracién.

Los datos que dan soporte a este informe corporativo

han sido obtenidos mediante Sygris, la herramienta informaética
de gestidn de datos de responsabilidad social implantada

en el Grupo.

Claridad, precisién y exhaustividad

La informacién se expone de forma sistemética, incluyendo
un indice general, que facilita su lectura (pagina 1), y un indice

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

global de indicadores GRI, que permite la accesibilidad y
ubicacién de los datos que se presentan.

El informe est4 redactado con suficiente detalle como para
que los diferentes grupos de interés conozcan el desempefio
econémico, social y medioambiental de MAPFRE desde los
puntos de vista cualitativo y cuantitativo; y se ha evitado en
la medida de lo posible la utilizacién de términos técnicos y
acrénimos, introduciendo en su caso notas aclaratorias.

Los informes correspondientes a los Gltimos catorce ejercicios
se encuentran disponibles para su consulta en la pgina web
del Grupo (www.mapfre.com)

Las Medidas Alternativas del Rendimiento (MAR) utilizadas
en el Informe, que corresponden a aquellas medidas financie-
ras no definidas ni detalladas en el marco de la informacién
financiera aplicable pueden consultarse en la direccién de la
pagina web:

https://www.mapfre.com/corporativo-es/accionistas-inver-
sores/inversores/informacion-financiera/medidas-alternati-

vas-rendimiento.jsp

Periodicidad y comparabilidad

Este informe tiene periodicidad anual (enero a diciembre),
se presenta en la Junta General de Accionistas y se pu-

blica también en formato web. (https://www.mapfre.com/
corporativo-es/responsabilidad-social /informes-anuales/)

Siguiendo la linea establecida en afios anteriores, los datos
cuantitativos que figuran en el Informe se confrontan con los
referidos al afio inmediatamente anterior, permitiendo asi que
se analicen y puedan compararse los cambios experimentados
por la organizacién en el desarrollo de su actividad.

Equilibrio

El Informe refleja los aspectos positivos del desempefio de

la organizacién, y cuando los resultados no han alcanzado las
expectativas que se habian formulado, tal circunstancia se hace
notar en los correspondientes epigrafes.

Materialidad, relevancia e inclusividad.

Durante 2016, el estudio se ha realiza identificando asuntos de
interés general relacionadas con el &mbito de la sostenibilidad

Informacién complementaria
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a través de fuentes externas (quia GRIy el IIRC, la Direc-

tiva Europea de informacién no financiera, el Sustainability
Year Book, el Eurobarémetro y el World Economic Forum)

y fuentes internas de la propia empresa como el Plan de Soste-
nibilidad 2016-2018 del Grupo MAPFRE vy el Plan Estratégico
del Grupo.

Como resultado de esta identificacién, se han determinado
temas especificos por grupo de interés y otros temas transver-
sales, como Transparencia, Derechos Humanos, Innovacién,
Seguridad de la informacion, etc.

El estudio se ha desarrollado en dos fases, una primera de
andlisis interno de los asuntos identificados y una sequnda
fase de consulta externa a los grupos de interés empleados,
clientes, proveedores, distribuidores y accionistas por la que se
ha preguntado por la importancia de los temas y la percepcién
de cémo MAPFRE los esta desarrollando. El estudio se ha
realizado en Brasil, Colombia, Espafia, México y Puerto Rico.

Por otra parte, existen aspectos relevantes cuya informacién no
se presenta completa en este informe, por estar plenamente
desarrolladas e incluidas en los otros informes que publica el
Grupo. En estos casos, el indice de indicadores GRI incorpo-
ra, como cada afio, las oportunas referencias a los siguientes
documentos:

Informe de Cuentas Anuales, Informe de Gestién; Sociedades
(Publicado en la pagina web corporativa www.mapfre.com)

Informe Anual de Fundacion MAPFRE. (Publicado en la

pagina Web www.fundacionmapfre.org)

Capacidad de respuesta

Elinforme, ademas de ofrecer informacién relevante para

los grupos de interés con los que MAPFRE interactia, da
respuesta a las observaciones trasmitidas por ésta a lo largo del
ejercicio. No obstante, las personas interesadas en consultar o
completar la informacién aportada en este documento pueden
contactar con MAPFRE a través de:

— La Direccién de Responsabilidad Social:
responsabilidadsocial@mapfre.com

— La Direccién de Comunicacién:
comunicacion@®mapfre.com

— La Direccién de Medio Ambiente:
medioambiente@mapfre.com

— El Departamento de Relaciones con Inversores:
relacionesconinversores@mapfre.com

- Portal Corporativo de MAPFRE: www.mapfre.com
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6.2. Indice de contenidos GRI G4

Contenidos basicos generales

Estrategia y anlisis

G4-1 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.

G4-2 Describa los principales efectos, riesgos y oportunidades.

- Carta del Presidente. Pag. 4

Informe Integrado 2016.

Gobierno corporativo. Pag. 55

- Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
Factores y riesgos ambientales, sociales y de gobierno (ASG). Pag. 38
- Capitulo 4.2. MAPFRE y sus clientes: Innovacion. Pag. 92
Reclamaciones y quejas. Pag. 103

Perfil de la organizacién

G4-3 Nombre de la organizacién.

G4-4 Marcas, productos y servicios mds importantes.

G4-5 Lugar donde se encuentra la sede central de la organizacion.
G4-6 Indique en cudntos paises opera la organizacion y nombre aquellos

paises donde la organizacion lleva a cabo operaciones significativas
0 que tienen una relevancia especifica para los asuntos
relacionados con la sostenibilidad que se abordan en la memoria.

G4-7 Describa la naturaleza del régimen de propiedad y su forma
juridica.
G4-8 Indique de qué mercados se sirve (con desglose geografico, por

sectores y tipos de clientes y destinatarios).

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

- Capitulo 2. Informacion General. Pag. 8

Informe Integrado 2016. Evolucién de los negocios. Pag. 39

- Capitulo 4.2. MAPFRE y sus clientes: Innovacién Pag. 92; Productos y
servicios de Alto contenido social Pag. 94. Productos y servicios
medioambientales. Pag. 97

- Capitulo 2. Informacion General: Pag. 8

- Capitulo 2. Informacién General. Pag. 8

- Capitulo 2. Informacion General. Pag. 8
Informe Integrado 2016. Principales magnitudes. Pag. 20
Evolucién de los negocios. Pag. 39

- Capitulo 2. Informacion General. Pag. 8

Informe Integrado 2016. Implantacién. Pag. 14. Principales magnitudes.
Pag. 20

- Capitulo 4.2. MAPFRE y sus clientes. Pag. 90
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G4-9

G4-10

G4-11

G4-12
G4-13

G4-14

G4-15

G4-16

Determine la escala de la organizacion: a. Nimero de empleados;
b. Nidmero de operaciones; c. Ventas netas; d. Capitalizacion; e.
Productos que se ofrecen.

a. Ndmero de empleados por contrato laboral y sexo; b. Nimero
de empleados fijos por tipo de contrato y sexo; c. Tamafio de la
plantilla por empleados, trabajadores externos y sexo; d. Tamafio
de la plantilla por region y sexo; e. Indique si una parte sustancial
del trabajo de la organizacion 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 ndmero de trabajadores.

Porcentaje de empleados cubiertos por convenios colectivos.

Describa la cadena de suministro de la organizacion.

Comunique todo cambio significativo que haya tenido lugar
durante el periodo objeto de anlisis en el tamafio, la estructura, la
propiedad accionarial o la cadena de suministro de la organizacion

Indique cémo aborda la organizacicn, si procede, el principio
de precaucion.

Elabore una lista de las cartas, los principios u otras iniciativas
externas de cardcter econémico, 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.

- Capitulo 2. Informacion General: Principales magnitudes econémicas.
Pag.15
- Capitulo 4.1. MAPFRE y sus empleados. Politica de empleo. Pag. 67

- Capitulo 4.1. MAPFRE y sus empleados: Politica de empleo. Pag. 67

- Capitulo 4.1. MAPFRE y sus empleados: Representacion Legal de los
trabajadores. Pag. 80

- Capitulo 4.5. MAPFRE y sus proveedores. Pag. 120

- Capitulo 6. Informacion Complementaria: Principios sequidos para la
elaboracion del informe de responabilidad social corporativa. Pag. 161

Informe Integrado 2016 : Gobierno Corporativo. Pag. 55 .Gestién de
riesgos. Pag. 68

- Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
Factores y riesgos ambientales, sociales y de gobierno (ASG). Pag. 38

- Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
Compromiso con el desarrollo sostenible. Pag. 35. Tabla de Factores
ASG de Mapfre. Pag. 39.

- Capitulo 4.6 MAPFRE y la Sociedad. Principales asociaciones Pag. 129

- Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
Compromiso con el desarrollo sostenible. Pag. 35. Factores y riesgos
ambientales, sociales y de gobierno (ASG). Pag. 38. Tabla de Factores
ASG de MAPFRE. Pag. 39.

- Capitulo 4.6 MAPFRE y la Sociedad. Principales asociaciones. Pag. 129
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Aspectos materiales y cobertura

G4-17

G4-18

G4-19

G4-20

a. Elabore una lista de las entidades que figuran en los estados
financieros consolidados de la organizacién y otros documentos
equivalentes. b. Sefiale si alguna de las entidades que figuran en
los estados financieros consolidados de la organizacion y otros
documentos equivalentes no figuran en la memoria.

a. Describa el proceso que se ha sequido para determinar el
Contenido de lamemoria y la cobertura de cada Aspecto. b. Explique
c6mo ha aplicado la organizacion los Principios de elaboracién de
memorias para determinar el contenido de la memoria.

Elabore una lista de los Aspectos materiales que se identificaron
durante el proceso de definicion del contenido de la memoria.

Indique la cobertura de cada Aspecto material dentro de la
organizacion.

Informe Integrado MAPFRE 2016: Evolucién de los negocios. Pag. 39.
Gestion de riesgos. Pag. 68

- Capitulo 3.2.5. Estudio de Materialidad 2016 Pag. 53
- Capitulo 6.1. Principios sequidos para la elaboracion del informe de
Responsabilidad Social Corporativa. Pag. 161

- Capitulo 3.2.5. Estudio de Materialidad 2016 Pag. 53

- Capitulo 3.2.5. Estudio de Materialidad 2016 Pag. 53
- Capitulo 6.1. Principios sequidos para la elaboracién del informe de
responsabilidad social corporativa. Pag. 161
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G4-21

G4-22

G4-23

Indique el limite de cada Aspecto material fuera de la organizacion.

Describa las consecuencias de las reformulaciones de la
informacién de memorias anteriores y sus causas.

Sefiale todo cambio significativo en el Alcance y la Cobertura de
cada Aspecto con respecto a memorias anteriores.

Participacién de grupos de interés

- Capitulo 3.2.5. Estudio de Materialidad 2016 Pag. 53
- Capitulo 6.1. Principios sequidos para la elaboracién del informe de
Responsabilidad Social Corporativa. Pag. 161

- Capitulo 6.1. Principios sequidos para la elaboracién del informe de
Responsabilidad Social Corporativa Pag. 161

- Capitulo 6.1. Principios sequidos para la elaboracién del informe de
Responsabilidad Social Corporativa Pag. 161

G4-24

G4-25

G4-26

G4-27

Elabore una lista de los grupos de interés vinculados a la
organizacion.

Indique en qué se basa la eleccion de los grupos de interés con los
que se trabaja.

Describa el enfoque de la organizacion sobre la Participacion de
los grupos de interés; por ejemplo, la frecuencia con que se
colabora con los distintos tipos y grupos de partes interesadas, o
sefiale si la participacion de un grupo se realiz6 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 organizacién, entre otros aspectos mediante su
memoria. Especifique qué grupos de interés plantearon cada uno
de los temas y problemas clave.

Perfil de la memoria

- Capitulo 3.1. El modelo de creacién de valor sostenible y la relacion con
los grupos de interés: La relacién con los grupos de interés
(stakeholders). Pag. 25

- Capitulo 3.1. El modelo de creacion de valor sostenible y la relacién con
los grupos de interés: La relacién con los grupos de interés
(stakeholders). Pag. 25

- Capitulo 3.2.5. Estudio de Materialidad 2016 : fases del estudio de
materialidad. Pag. 54

- Capitulo 3.1. El modelo de creacién de valor sostenible y la relacion
con los grupos de interés: La relacion con los grupos de interés
(stakeholders). Pag. 25

G4-28
G4-29
G4-30
G4-31

G4-32

G4-33

Periodo objeto de la memoria
Fecha de la dltima memoria
Ciclo de presentacién de memorias

Facilite un punto de contacto para solventar las dudas que puedan
surgir sobre el contenido de la memoria.

a. Indique qué opcién «de conformidads con la Guia ha elegido
la organizacion. b. Facilite el Indice de GRI de la opcin elegida.
c. Facilite la referencia al Informe de Verificacion externa,

si lo hubiere.

a. Describa la politica y las précticas vigentes de la organizacién
con respecto a la verificacion externa de la memoria. b. Si no se
mencionan en el informe de verificacién adjunto a la memoria de
sostenibilidad, indique el alcance y el fundamento de la verificacion
externa. c. Describa la relacién entre la organizacion y los
proveedores de la verificacién. d. Seale si el 6rgano superior

de gobierno o la alta direccién han sido participes de la solicitud de
verificacion externa para la memoria de sostenibilidad de la
organizacion.

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

2016
2016

Anual

- Capitulo 6. Informacion Complementaria: Principios sequidos para la
elaboracién del informe de Responsabilidad Social Corporativa. Pag. 161

- Capitulo 6. Informacién Complementaria: Principios sequidos para la
elaboracion del informe de Responsabilidad Social Corporativa. Pag. 161

- Capitulo 6. Informacién Complementaria: Principios sequidos para la
elaboracion del informe de Responsabilidad Social Corporativa.

Pég. 161. Informe de verificacién externa. Pag. 182

- Carta del Presidente. Pag. 4
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Gobierno

G4-34

G4-35

G4-36

G4-37

G4-38

G4-39

G4-40

G4-41

G4-42

Describa la estructura de gobierno de la organizacién, sin olvidar
los comités del 6rgano superior de gobierno. Indique qué comités
son responsables de la toma de decisiones sobre cuestiones
econémicas, 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
informacion con el 6rgano superior de gobierno.

Describa la composicion 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 asi, describa sus
funciones ejecutivas y las razones de esta disposicién.

Describa los procesos de nombramiento y seleccién del 6rgano
superior de gobierno y sus comités, asi como los criterios en los
que se basa el nombramiento y la seleccion de los miembros del
primero.

Describa los procesos mediante los cuales el 6rgano superior de
gobierno previene y gestiona posibles conflictos de intereses.
Indique silos conflictos de intereses se comunican a las partes
interesadas.

Describa las funciones del 6rgano superior de gobierno y de la alta
direccién en el desarrollo, la aprobacion y la actualizacion del
propésito, los valores o las declaraciones de misién, las estrategias,
las politicas y los objetivos relativos a los impactos econémico,
ambiental y social de la organizacion.

Informe Integrado 2016: Gobierno Corporativo: Sistema de Gobierno.
Pag. 56.

Comité de Responsabilidad Social Corporativa.

Informe Anual de Gobierno Corporativo https:/[www.mapfre.com/
corporativo-es/images/12-informe-anual-gobierno-corporativo_
tcm884-390300.pdf

- Capitulo 5. Dimensién medioambiental de MAPFRE. El sistema
integrado de gestion ambiental, energética y de huella de carbono:

SIGMAYE. Pag. 136

Apartado C.2.1 del Informe Anual de Gobierno Corporativo (IAGC).
http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/
cinformativo/informeanual-mapfre.shtml

Apartados C.2.1 del Informe Anual de Gobierno Corporativo (IAGC).
http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/
cinformativo/informeanual-mapfre.shtml

- Capitulo 4.3: MAPFRE y sus Accionistas: la relacion de MAPFRE
con los accionistas e inversores. Pag. 113

Informe Integrado 2016: Gobierno Corporativo: Sistema de Gobierno.
Pag. 56

Informe Integrado 2016: Gobierno Corporativo: Sistema de Gobierno.
Pag. 56

Apartados C.119,, C1.5.y C.1.6. del Informe Anual de Gobierno
Corporativo (IAGC). http://www.mapfregrupo.com/corporativo/
accionistas/es/cinformativo/informeanual-mapfre.shtml

Apartados D.6.y D.7.y A1.a A7. del Informe Anual de Gobierno
Corporativo (IAGC). http://www.mapfregrupo.com/corporativo/
accionistas/es/cinformativo/informeanual-mapfre.shtml

Apartado C.2.1. del Informe Anual de Gobierno Corporativo (IAGC).
Titulo |, Capitulo Il del Reglamenteo del Consejo de Administracién de
MAPFRE : “Funciones y Competencias del Consejo” http://www.
mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/cinformativo/
informeanual-mapfre.shtml

Informe Integrado 2016: Gobierno Corporativo: Sistema de Gobierno.
Pég. 56. Modelo de Negocio y Estrategia. Pag. 29

MAPFRE


https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/12-informe-anual-gobierno-corporativo_tcm884-390300.pdf
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/12-informe-anual-gobierno-corporativo_tcm884-390300.pdf
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/12-informe-anual-gobierno-corporativo_tcm884-390300.pdf
http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/cinformativo/informeanual-mapfre.shtml
http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/cinformativo/informeanual-mapfre.shtml
http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/cinformativo/informeanual-mapfre.shtml
http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/cinformativo/informeanual-mapfre.shtml
http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/cinformativo/informeanual-mapfre.shtml
http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/cinformativo/informeanual-mapfre.shtml
http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/cinformativo/informeanual-mapfre.shtml
http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/cinformativo/informeanual-mapfre.shtml
http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/cinformativo/informeanual-mapfre.shtml
http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/cinformativo/informeanual-mapfre.shtml
http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/cinformativo/informeanual-mapfre.shtml

INDICADORES GRI G4

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 los procesos de evaluacion del desemperio del 6rgano
superior de gobierno en relacion con el gobierno de los asuntos
econémicos, ambientales y sociales. Indique si la evaluacién es
independiente y con qué frecuencia se lleva a cabo. Indique si se
trata de una autoevaluacion.

b. Describa las medidas adoptadas como consecuencia de la
evaluacion del desempefio del 6rgano superior de gobierno en
relacion con la direccién de los asuntos econémicos, ambientales y
sociales; entre otros aspectos, indique como minimo si ha habido
cambios en los miembros o en las practicas organizativas.

a. Describa la funcién del 6rgano superior de gobierno en la
identificacién y gestién de los impactos, los riesgos y las
oportunidades de caracter econémico, ambiental y social. Sefiale
también cudl es el papel del 6rgano superior de gobierno en la
aplicacién de los procesos de diligencia debida.

b. Indique si se efectdan consultas a los grupos de interés para
utilizar en el trabajo del 6rgano superior de gobierno en la
identificacién y gestién de los impactos, los riesgos y las
oportunidades de cardcter econémico, ambiental y social.

Describa la funcién del 6rgano superior de gobierno en el andlisis
de la eficacia de los procesos de gestién del riesgo de la
organizacién en lo referente a los asuntos econdémicos,
ambientales y sociales.

Indique con qué frecuencia analiza el 6rgano superior de gobierno
los impactos, los riesqos y las oportunidades de caracter
econémico, ambiental y social.

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016

PAGINA / INFORMACION (OMISION)

Apartados C.1.41, C.1.40 del Informe Anual de Gobierno Corporativo
(IAGC). http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/
cinformativofinformeanual-mapfre.shtml

Apartado C.1.20. del Informe Anual de Gobierno Corporativo (IAGC).
http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/
cinformativofinformeanual-mapfre.shtml

Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de
Administracién, documento aprobado en enero de 2016 y publicado
en la web Corporativa. Titulo |. Consejo de Administracién y Titulo |I.
Comisién y Comités Delegados
http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/
cinformativo/reglamento-consejo.shtml

Apartados E1, E.2.y F1. del Informe Anual de Gobierno Corporativo
(IAGC). http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/
cinformativofinformeanual-mapfre.shtml

- Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
Factores y riesgos ambientales, sociales y de gobierno (ASG). Pag. 38
Informe Integrado 2016: Gestion de riesqos. Pag. 68

Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de
Administracién, documento aprobado en enero de 2016 y publicado

en laweb Corporativa. Capitulo IV: Comité De Riesgos Y Cumplimiento
http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/
cinformativo/reglamento-consejo.shtml

Apartados E.2.y E.6. del Informe Anual de Gobierno Corporativo
(IAGC). http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/
cinformativofinformeanual-mapfre.shtml

Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de
Administracién, documento aprobado en enero de 2016 y publicado en
la web Corporativa. Capitulo IV: Comité De Riesgos Y Cumplimiento
http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/
cinformativo/reglamento-consejo.shtml

Apartado E.1. del IAGC. del Informe Anual de Gobierno Corporativo
(IAGC). http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/
cinformativofinformeanual-mapfre.shtml

Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de
Administracién, documento aprobado en enero de 2016 y publicado en
la web Corporativa. Capitulo IV: Comité De Riesgos Y Cumplimiento
http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/
cinformativo/reglamento-consejo.shtml

- Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
Factores y riesgos ambientales, sociales y de gobierno (ASG). Pag. 38
Informe Integrado 2016: Gestion de Riesgos. Pag. 68
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INDICADORES GRI G4

Indique cual es el comité o el cargo de mayor importancia

que revisa y aprueba la memoria de sostenibilidad de la
organizacién y se asegura de que todos los Aspectos materiales
queden reflejados.

Describa el proceso para transmitir las preocupaciones
importantes al 6rgano superior de gobierno.

Sefiale la naturaleza y el nimero de preocupaciones importantes
que se transmitieron al 6rgano superior de gobierno; describa
asimismo los mecanismos que se emplearon para abordarlas y
evaluarlas.

a. Describa las politicas retributivas para el 6rgano superior de
gobierno y la alta direccion.

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.

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 retribucién puedan
tener con la organizacion.

Explique cémo se solicita y se tiene en cuenta la opinién de los
grupos de interés en lo que respecta a la retribucion, incluyendo, si
procede, los resultados de las votaciones sobre politicas y
propuestas relacionadas con esta cuestion.

PAGINA / INFORMACION (OMISION)

Apartado C.2.1 del Informe Anual de Gobierno Corporativo (IAGC).
http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/
cinformativo/informeanual-mapfre.shtml

Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de
Administracién, documento aprobado en enero de 2016 y publicado en
la web Corporativa. Titulo | Capitulo |: Funciones y Competencias del
Consejo http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/
cinformativo/reglamento-consejo.shtml

Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de
Administracién, documento aprobado en enero de 2016 y publicado en
la web Corporativa. Titulo | Capitulo I: Funciones y Competencias del
Consejo http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/
cinformativo/reglamento-consejo.shtml

- Capitulo 4.3. MAPFRE y sus Accionistas: Relacion de MAPFRE

con los accionistas e inversores. Pag. 113

Comité de Etica: Cédigo de Eticay

Conducta: composicién y funciones:

Consultas. https:/[www.mapfre.com/corporativo-es/
responsabilidad-social/definicion-objetivos/codigo-etico.jsp

- Capitulo 4.3. MAPFRE y sus Accionistas: Relacion de MAPFRE

con los accionistas e inversores. Pag. 113

Comité de Ftica: Cédigo de Eticay Conducta: composicion y funciones.
https:|/www.mapfre.com/corporativo-es/responsabilidad-social/
definicion-objetivos/codigo-etico.jsp

Informe Integrado 2016: Gobierno Corporativo: Sistema de Gobierno.
Pag. 56

Informe Integrado 2016: Gobierno Corporativo: Sistema de Gobierno.
Pag. 56

Informe Integrado 2016: Gobierno Corporativo: Sistema de Gobierno.
Pag. 56
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G4-54

Calcule la relacién entre la retribucién total anual de la persona
mejor pagada de la organizacion en cada pais donde se lleven a
cabo operaciones significativas con la retribucién total anual media
de toda la plantilla (sin contar a la persona mejor pagada) del pas
correspondiente.

G4-55

Calcule la relacién entre el incremento porcentual de la retribucion
total anual de la persona mejor pagada de la organizacin en cada
pais donde se lleven a cabo operaciones significativas con el
incremento porcentual de la retribucion total anual media de toda
la plantilla (sin contar a la persona mejor pagada) del pais
correspondiente.

Etica e integridad

La informacin piiblica sobre remuneracién se puede encontrar en la
memoria de cuentas anuales sequn establece la normativa contable y
mercantil. También en el Informe Anual sobre Remuneraciones de los
Consejeros (IAR) https://www.mapfre.com/corporativo-es/
images/13-informe-anual-remuneraciones_tcm884-390301.pdf

- Capitulo 4.1. MAPFRE y sus empleados: Compensaciones y de
reconocimiento. Pag. 76
- No se puede divulgar mayor detalle por cuestiones de confidencialidad.

G4-56 Describa los valores, los principios, los estandares y las normas de - Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
la organizacién, tales como codigos de conducta o cdigos éticos. el modelo de creacién de valor sostenible y relacion con grupos de
interés. Pag. 25
Informe Integrado 2016: Gobierno Corporativo: Eticay
Responsabilidad Social. Pag. 61
G4-57 Describa los mecanismos internos y externos de asesoramiento en - Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
pro de una conducta ética y licita, y para los asuntos relacionados ~ Medidas de prevencién y cumplimiento. Pag. 45
con la integridad de la organizacion, tales como lineas telefénicas
de ayuda o asesoramiento.
G4-58 Describa los mecanismos internos y externos de denuncia Mecanismos Internos:

de conductas poco éticas o ilicitas y de asuntos relativos a la
integridad de la organizacion, tales como la notificacion
escalonada a los mandos directivos, los mecanismos de denuncia
de irreqularidades o las Iineas telefénicas de ayuda.

- Capitulo 3: MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):

Medidas de Prevencién y cumplimiento. Pag. 45

Mecanismos Externos.

- Capitulo 3: MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
El modelo de creacion de valor sostenible y la relacién con los grupos de
interés. Pag. 25

- Capitulo 6. Informacién complementaria. Principios sequidos para la
elaboracion del informe de responsabilidad social corporativa. Capacidad
de respuesta. Pag. 161

Contenidos basicos especificos

CATEGORIA: ECONOMIA

Desempefio econémico

G4-EC1

Valor econémico directo generado y distribuido, incluyendo
ingresos, costes de explotacion, retribucién a empleados,
donaciones y otras inversiones en la comunidad, beneficios no
distribuidos y pagos a proveedores de capital y a gobiernos.

Informe Integrado 2016.
Informe Anual de Fundacisn MAPFRE 2016.
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G4-EC2  Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades para las
actividades de la organizacién debido al cambio climatico.

- Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
Factores y riesgos ambientales, sociales y de gobierno (ASG). Pég. 38.
- Capitulo 4.2. Mapfre y sus clientes. Productos y servicios
medioambientales. Pag. 97

- Capitulo 5. Dimension Medioambiental: Huella de Carbono. Pag. 144

GA4-ECS  Cobertura de las obligaciones de la organizacién debidas a
programas de beneficios sociales.

- Capitulo 4.1. MAPFRE y sus Empleados: Politica de compensaciones y
reconocimiento. Pag. 76

G4-EC4  Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos.

Presencia en el mercado

- Informe Integrado 2016. Unidades de negocio. Pag. 13
Cuentas Anuales Consolidadas 2016. Unidades de Negocio.
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/5-cuentas-
anuales-consolidadas-2016_tcm884-390385.pdf

- Capitulo 4.2. Mapfre y sus clientes. Productos y servicios
medioambientales. Pag. 97.

GA4-ECS  Rango de las relaciones entre el salario inicial estandar y el salario - Capitulo 4. MAPFRE y sus empleados: Compensaciones y
minimo local en lugares donde se desarrollen operaciones reconocimiento. Pag. 76
significativas

GA-ECE  Porcentaje de altos directivos procedentes de la comunidad local -~ - Capitulo 4. MAPFRE y sus empleados.: Aspectos transversales

en lugares donde se desarrollan operaciones significativas

Consecuencias econémicas indirectas

en la gestion de la diversidad. Pag. 68

G4-ECT  Desarrollo e impacto de la inversién en infraestructuras y los tipos - No aplica.
de servicios.
GA4-ECE  Impactos econémicos indirectos significativos y alcance - No aplica.

de los mismos.

Précticas de adquisicién

G4-EC9

Porcentaje del gasto en los lugares con operaciones significativas
que corresponde a proveedores locales.

CATEGORIA: MEDIO AMBIENTE

Materiales

G4-EN1

Materiales utilizados, por peso o volumen

G4-EN2

Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales reciclados.

Energia

G4-ENZ  Consumo energético interno, desglosado por fuentes primarias.
GA4-EN4 Consumo energético externo, desglosado por fuentes primarias.
GA4-EN5  Intensidad energética.

- Capitulo 4.5. MAPFRE y sus Proveedores: Tipos de Proveedores.
Pag. 120

- Capitulo 5. Dimension medioambiental de MAPFRE: Ecoeficiencia:
optimizacién de los recursos. Pag. 148

- Capitulo 5. Dimensién medioambiental de MAPFRE: huella de
carbono. Pag. 144
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GA4-ENG  Reduccion del consumo energético. - Capitulo 5. Dimension medioambiental de MAPFRE: huella
de carbono; consecucion de resultados 2016. Pag. 144

GA-ENT  Reducciones de los requisitos energéticos de los productos y - Capitulo 5. Dimensién medioambiental de MAPFRE: huella de
Servicios. carbono. Pag. 144

Agqua

GA4-ENS  Captacion total de agua segin la fuente. - Capitulo 5. Dimension medioambiental de MAPFRE: Ecoeficiencia;

Optimizacion de recursos. Pag. 148

GA4-EN9  Fuentes de agua que han sido afectadas signzificativamente porla - - No aplica.
captacion de agua.

GA-ENTO  Porcentaje y volumen total de agua reciclada y reutilizada. - No aplica.

Biodiversidad

GA-ENTT  Instalaciones operativas propias, arrendadas, gestionadas que sean - Capitulo 5. Dimensién medioambiental de MAPFRE: preservacién
adyacentes, contenga o estén ubicadas en dreas protegidas y dreas  de la biodiversidad. Pag. 154
no protegidas de gran valor para la biodiversidad.

GA-ENT2 Descripcion de los impactos mas significativos en la biodiversidad - Capitulo 5. Dimensién medioambiental de MAPFRE: preservacion
de dreas protegidas o dreas de alta biodiversidad no protegidas, de la biodiversidad. Pag. 154
derivados de las actividades, los productos y los servicios. - Capitulo 4.2. MAPFRE y sus Clientes: Productos y servicios
medioambientales. Pag. 97

GA-ENTZ  Habitats protegidos o restaurados. - No aplica.

GA4-ENT4 Namero de especies incluidas en la lista roja de la UICN y en
listados nacionales de conservacién cuyos hébitats se encuentran
en dreas afectadas por las operaciones, segun el nivel de peligro de
extincion de la especie.

Emisiones

GA-ENTS  Emisiones directas de gases de efecto invernadero. - Capitulo 5. Dimensién medioambiental de MAPFRE: huella de
carbono. Pag. 144

GA-ENT6  Emisiones indirectas de gases de efecto invernadero
al generar energia.

GA-ENTT Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero.

GA-ENTE  Intensidad de las emisiones de gases de efecto invernadero.

GA-ENT9  Reduccion de las emisiones de gases de efecto invernadero.

GA4-EN20  Emisiones de sustancias que agotan el ozono. - No aplica.

GA-ENZT NOX, SOXy otras emisiones atmosféricas significativas - No aplica.

Efluentes y residuos

GA-EN22 Vertido total de de aguas, seqtin su calidad y destino - No aplica.
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GA-EN2Z Peso total de los residuos, seqgtin tipo y método de tratamiento - Capitulo 5. Dimension medioambiental de MAPFRE: Gestion de
residuos.
Pag. 152

GA-EN24 Nameroy volumen totales de los derrames significativos - Capitulo 5. Dimension medioambiental de MAPFRE: Derrames y

fugas. Pag. 154

GA-EN25  Peso delos residuos transportados, importados, exportados o - No aplica.
tratados que se consideran peligrosos y porcentaje de residuos
transportados internacionalmente.

GA-EN26  Identificacion, tamafio, estado de proteccion y valor de - Capitulo 5. Dimension medioambiental de MAPFRE: Emisiones y
biodiversidad de las masas de agua y los habitats relacionados vertidos. Pag. 153
afectados significativamente por vertidos y escorrentia
procedentes de organizacién.

Productos y servicios

GA-EN27  Grado de mitigacién del impacto ambiental de los productos y - Capitulo 4.2. MAPFRE y sus clientes: productos y servicios
Servicios. medioambientales. Pag. 97
GA-EN28  Porcentaje de los productos vendidos y sus materiales de embalaje - No aplica.

que se recuperan al final de su vida dtil, por categorias de productos.

Cumplimiento regulatorio

GA-EN29  Valor monetario de las multas significativas y ndmero de sanciones  No tenemos conocimiento de reclamaciones, multas o sanciones
no monetarias por incumplimiento de la legislacién y la normativa  significativas asociadas a incumplimientos relativos a la normativa
ambiental. ambiental durante el ejercicio

Transporte

GA-ENZ0  Impactos ambientales significativos del transporte de productosy - Capitulo 5. Dimensién medioambiental de MAPFRE: Huella de
otros bienes y materiales utilizados para las actividades de la Carbono. Pag. 144
organizacién, asi como del transporte de personal.

General

GA4-EN3T Desglose de los gastos y las inversiones ambientales. - Capitulo 5. Dimensién medioambiental de MAPFRE: SYGMAYE.
Ecoeficiencia: optimizacion de recursos. Pag. 148

Evaluacién ambiental de los proveedores

GA-ENZ2 Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en funcién - Capitulo 4.5. MAPFRE y sus Proveedores: Criterios de seleccién de
de criterios ambientales. proveedores y relacién con ellos. Pag. 121. Homologacion de
proveedores. Pag. 122

GA-ENZZ  Impactos ambientales negativos significativos, reales y potenciales, - Capitulo 4.5. MAPFRE y sus Proveedores: Homologacién de
en la cadena de suministro, y medidas al respecto. proveedores. Pag. 122
- Capitulo 5. Dimensién medioambiental de MAPFRE: Gestion de
residuos. Pag. 152
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Mecanismo de reclamacién en materia ambiental

GA-ENZ4 Namero de reclamaciones ambientales que se han presentado, No tenemos conocimiento de otras reclamaciones, multas o sanciones
abordado y resuelto mediante mecanismos formales de significativas asociadas a incumplimientos relativos a la normativa
reclamacion. ambiental durante el ejercicio

CATEGORIA: DESEMPENO SOCIAL > PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO

Empleo

G4-LAT  Numeroy tasa de contrataciones y rotacion media de empleados, - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus Empleados: Politica de empleo. Pag. 67
desglosados por grupo etario, sexo y region.

GA-LAZ  Prestaciones sociales para los empleados a jornada completa que - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus Empleados: Compensaciones y
no ofrecen a los empleados temporales o a media jornada, reconocimiento. Pag. 76
desglosadas por ubicaciones significativas de actividad.

GA4-LAZ  Indices de reincorporacion al trabajo y de retencion tras la baja por - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus Empleados. Entorno laboral. Pag. 83
maternidad o paternidad, desglosados por sexo.

Relaciones entre los trabajadores y la direccién

GA4-LA4  Plazos minimos de preaviso da cambios operativos y posible - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus Empleados: Representacion legal de los
inclusion de estos en convenios colectivos. trabajadores. Pag. 80

Salud y sequridad en el trabajo

G4-LAS  Porcentaje de trabajadores que esta representado en comités - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus Empleados: Entorno loboral. Pag. 83
formales de sequridad y salud conjuntos para direccion y
empleados, establecidos para ayudar a controlar y asesorar sobre
programas de sequridad y salud laboral.

GA4-LAG  Tipoy tasa de lesiones, enfermedades profesionales, dias perdidos, - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus Empleados: Entorno laboral. Pag. 83
absentismo y ndmero de victimas mortales relacionadas con el
trabajo por region y por sexo.

GA-LA7  Trabajadores cuya profesion tiene una incidencia o un riesgo - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus Empleados: Entorno laboral. Pag. 83
elevado de enfermedad.

GA-LAZ  Asuntos de salud y sequridad cubiertos en acuerdos formalesen - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus Empleados: Entorno laboral. Pag. 83
los sindicatos.

Capacitacién y educacién

G4-LA9  Promedio de horas de capacitacion anuales por empleado, - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus Empleados. Desarrollo profesional.
desglosado por sexo y por categoria laboral. Pég.73

GA4-LATO  Programas de gestion de habilidades de formacién continua que - Capitulo 4.1. MAPFRE y sus Empleados: Desarrollo profesional.
fomentan la empleabilidad de los trabajadores y les ayudan a Pég. 73. Movilidad interna y promocion. Pag. 74. Desempefio. Pag. 76.
gestionar el final de sus carreras profesionales.
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G4-LAT1

Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares del
desempefio y de desarrollo profesional.

Diversidad e igualdad de oportunidades

G4-LAT2  Composicién de los 6rganos de gobierno y desglose de la plantilla
por categoria profesional y sexo, edad, pertenencia a minorfas y
otros indicadores de diversidad.

|gualdad de retribucién entre mujeres y hombres

GA-LATS  Relacion entre el salario base de los hombres con respecto al de las

muijeres, desglosado por categoria profesional y por ubicaciones
significativas de actividad.

- Capitulo 4.1. MAPFRE y sus Empleados: Desarrollo profesional. Pag. 73.
Desempefio. Pag. 76

- Capitulo 41. MAPFRE y sus Empleados: Politica de empleo:
Principales datos: Pag. 67. Aspectos transversales en la gestion:
diversidad. Pag. 68

Informe Integrado 2016: Gobierno Corporativo: Sistema de Gobierno.
Pag. 56.

- Esta informacién no se encuentra disponible a fecha de cierre
del informe.

Evaluacién de las practicas laborales de los proveedores

GA-LAT4  Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en funcion
de criterios relativos a las précticas laborales.

- Capitulo 4.5. MAPFRE y sus Proveedores: Criterios de seleccién de
proveedores y relacién con ellos. Pag. 121. Homologacion de
Proveedores. Pag. 122

GA-LATS  Impactos negativos significativos, reales y potenciales, en las
précticas laborales en la cadena de suministro, y medidas al
respecto.

- Capitulo 4.5. MAPFRE y sus Proveedores:
Criterios de seleccién de proveedores y relacién con ellos. Péag. 121

Mecanismos de reclamacién sobre las practicas laborales

GA-LAT6  Namero de reclamaciones sobre précticas laborales que se han
presentado, abordado y resuelto mediantes mecanismos formales
de reclamacion.

DERECHOS HUMANOS

Inversién

- Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
Medidas de prevencién y cumplimiento. Pag. 45

GA4-HRT  Porcentaje y nimero total de acuerdos de inversion significativos - Esta informacion no se encuentra disponible a fecha de cierre
que incluyen clausulas de derechos humanos o que han sido objeto  del informe.
de anélisis en materia de derechos humanos.
GA4-HRZ  Horas de formacion de los empleados sobre politicas y - Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):

procedimientos relacionados con aquellos aspectos de los
derechos humanos relevantes para sus actividades, incluido
el porcentaje de empleados capacitados.

No discriminacién

G4-HRZ  Ndmero de casos de discriminacion y medidas correctivas
adoptadas.

Medidas de prevencién y cumplimiento. Pag. 45

- Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):

Medidas de prevencién y cumplimiento. Pag. 45
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Libertad de asociacién y negociacién colectiva

GA4-HRA4  ldentificacion de centros y proveedores significativos en los que la
libertad de asociacion y el derecho de acogerse a convenios
colectivos pueden infringirse o estar amenazados, y medidas

adoptadas para defender estos derechos.

- Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
Medidas de prevencién y cumplimiento. Pag. 45

- Capitulo 4.1. MAPFRE y sus empleados. Representacion legal

de los trabajadores. Pag. 80

- Capitulo 4.5. MAPFRE y sus Proveedores: Homologacién de
proveedores. Pag. 122

- Cédigo Eticoy de Conducta.

Trabajo infantil
G4-HR5

|dentificacién de centros y proveedores con un riesgo significativo
de casos de explotacion infantil, y medidas adoptadas para
contribuir a la abolicion de la explotacién infantil.

Trabajo forzoso

- Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
Compromiso con el desarrollo sostenible. Pag. 35. Factores y riesgos
ambientales, sociales y de gobierno (ASG). Pag. 38. Gestién y control de
riesgos ASG. Pag. 40. Medidas de prevencién y cumplimiento. Pag. 45

- Capitulo 4.1. MAPFRE y sus empleados. Politica de empleo. Pag. 67

- Capitulo 4.5. MAPFRE y sus Proveedores: Fidelizacién y evaluacion de
la calidad del servicio. Pag. 122

- Codigo Etico y de Conducta.

G4-HR6E  Centrosy proveedores con un riesgo significativo de ser origen de
episodios de trabajo forzoso, y medidas adoptadas para contribuir
ala eliminacion de todas las formas de trabajo forzoso.

- Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
Compromiso con el desarrollo sostenible. Pag. 35. Factores y riesgos
ambientales, sociales y de gobierno (ASG). Pag. 38. Gestion y control de
riesgos ASG. Pag. 40. Medidas de prevencién y cumplimiento. Pag. 45
- Capitulo 41. MAPFRE y sus empleados. Poltica de empleo. Pag. 67

- Capitulo 4.5. MAPFRE y sus Proveedores: Fidelizacién y evaluacién
dela calidad del servicio. Pag. 122

- Codigo Ftico y de Conducta.

Medidas de seguridad
G4-HR7

de derechos humanos relevantes para las operaciones.

Derechos de la poblacién indigena

Porcentaje del personal de sequridad que ha recibido capacitacion
sobre las politicas o procedimientos de la organizacién en materia

- Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
Compromisos con el desarrollo sostenible. Pag. 35. Factores y riesqgos
ambientales, sociales y de gobierno (ASG). Pag. 38. Gestion y control de
riesgos ASG. Pag. 40. Medidas de prevencién y cumplimiento. Pag. 45

GA4-HRES  Ndmero de casos de violacién de los derechos humanos de los
pueblos indigenas y medidas adoptadas.

Evaluaciéon

- No aplica.

G4-HR9  Nimeroy porcentaje de centros que han sido objeto de examenes

o evaluaciones de impactos en materia de derechos humanos.

- Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):

Compromiso con el desarrollo sostenible. Pag. 35
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Evaluacién de los proveedores en materia de Derechos Humanos

GA-HRTO  Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en funcion - Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
de criterios relativos a los derechos humanos. Compromiso con el desarrollo sostenible. Pag. 35
- Capitulo 4.5. MAPFRE y sus Proveedores: Homologacion de
proveedores. Pag. 122

G4-HRTT  Impactos negativos significativos en materia de derechos - Capitulo 4.5. MAPFRE y sus Proveedores: Fidelizacion y evaluacion de
humanos, reales y potenciales, en la cadena de suministro y la calidad del servicio. Pag. 122
medidas adoptadas.

Mecanismos de reclamacién en materia de Derechos Humanos

GA-HR12  Namero de reclamaciones sobre derechos humanos que se han - Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
presentado, abordado y resuelto mediantes mecanismos formales  Medidas de prevencién y cumplimiento. Pag. 45
de reclamacicn.

SOCIEDAD

Comunidades Locales

G4-507  Porcentaje de centros donde se han implantado programas de Informe Anual de Fundacién MAPFRE 2016.
desarrollo, evaluaciones de impactos y participacion de la
comunidad local.

G4-502  Centros de operaciones con efectos negativos significativos, Informe Anual de Fundacién MAPFRE 2016.
posibles o reales, sobre las comunidades locales.

Lucha contra la corrupcién

G4-50%  Nameroy porcentaje de centros en los que se han evaluado los - Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
riesgos relacionados con la corrupcién y riesgos significativos Compromiso con el desarrollo sostenible. Pag. 35. Gestién y control de
detectados. riesgos ASG. Pég. 40. Medidas de prevencion y cumplimiento. Pég. 45.
G4-504  Politicas y procedimientos de comunicacién y capacitacion sobrela - Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
lucha contra la corrupcion. Compromiso con el desarrollo sostenible. Pag. 35. Gestién y control de
riesgos ASG. Pég. 40. Medidas de prevencion y cumplimiento. Pag. 45
G4-505  Casos confirmados de corrupcion y medidas adoptadas. - Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):

Compromiso con el desarrollo sostenible. Pag. 35. Gestién y control de
riesgos ASG. Péag. 40. Medidas de prevencion y cumplimiento. Pag. 45

Politica pablica

G4-506  Valor de las contribuciones politicas, por pais y destinatario. Politica de gobierno corporativo https://www.mapfre.com/
corporativo-es/accionistas-inversores/inversores/
gobierno-corporativo/

Codigo Eticoy de Conducta https://www.mapfre.com/corporativo-
es/responsabilidad-social/definicion-objetivos/codigo-etico.jsp
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Practicas de competencia desleal

G4-S07  Namero de demandas por competencia desleal, practicas En 2016 no se han producido demandas significativas por competencia
monopolisticas o contra la libre competencia y resultado de las desleal, practicas monopolisticas o contra la libre competencia
mismas.

Cumplimiento regulatorio

G4-508  Valor monetario de las multas significativas y ndmero de sanciones  Elimporte correspondiente a multas y sanciones por incumplimiento de
no monetarias por incumplimiento de la legislacién y la normativa.  la legislacién y la normativa (en general y en relacion con el suministro y
el uso de productos y servicios) pagado en 2016, no tiene cardcter de
“significativo” a efectos del Grupo MAPFRE

Evaluacién de la repercusién social de los proveedores

G4-S09  Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en funcion - Capitulo 4.5. MAPFRE y sus Proveedores: Homologacién de
de criterios relacionados con la repercusién social. proveedores. Pag. 122

G4-5070  Impactos negativos significativos y potenciales para la sociedaden - No aplica.
la cadena de suministro, y medidas adoptadas.

Mecanismos de reclamacién por impacto social

G4-5017  Namero de reclamaciones sobre impactos sociales que se han Durante el ejercicio 2016, y a través de los mecanismos formales
presentado, abordado y resuelto mediante mecanismos formales ~ existentes en la organizacion, no se han registrado reclamaciones sobre
de reclamacion. impacto sociales.

RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS

Salud y sequridad de los clientes

G4-PRT  Porcentaje de categorfas de productos y servicios significativos - No aplica.
cuyos impactos en materia de salud y sequridad se han evaluado
para promover mejoras.

G4-PR2 Namero de incidentes derivados del incumplimiento de la normativa - No aplica.
0 de los cédigos voluntarios relativos a los impactos 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-PRZ  Tipo de informacion que requieren los procedimientos de la - No disponible
organizacién relativos a la informacion y el etiquetado de sus - Varfa en funcién de la legislacién local. Aplica sobre todo a productos
productos y servicios, y porcentaje de categorias de productos y de Ahorro e Inversion.
servicios significativos que estan sujetas a tales requisitos.
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G4-PR4 Namero de incumplimientos de la requlacién y de los cédigos - Capitulo 4.2. MAPFRE y sus Clientes. Reclamaciones y Quejas.
voluntarios relativos a la informacién y al etiquetado de los productos  Pag. 103
y servicios, desglosados en funcién del tipo de resultado.

G4-PR5 Resultados de las encuestas para medir la satisfaccion de los clientes. - Capitulo 4.2. MAPFRE y sus clientes: Fidelizacién en MAPFRE.

Comunicaciones de Mercadotecnia

P4g.102

G4-PRé

Venta de productos prohibidos o en litigio.

- No aplica.

G4-PR7

funcién del tipo de resultado.

Niimero de casos de incumplimiento de la normativa o los cédigos
voluntarios relativos a las comunicaciones de mercadotecnia, tales
como la publicidad, la promocién y el patrocinio, desglosados en

Durante el ejercicio 2016, no se han registrado casos significativos
de incumplimiento de la normativa o los cédigos voluntarios asumidos
por la compafifa.

Privacidad de los clientes

G4-PR8

privacidad y la fuga de datos de los clientes.

Cumplimiento regulatorio

Ndmero de reclamaciones fundamentadas sobre la violacién de la

- Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
Medidas de prevencién y cumplimiento; Sequridad. Pag. 49.
- Capitulo 4.2. MAPFRE y sus clientes: Reclamaciones y Quejas. Pag. 103

GA4-PR9  Costo de las multas significativas por incumplir la normativay la
legislacion relativas al suministro y el uso de productos y servicios.

- Capitulo 4.2. MAPFRE y sus dlientes: Reclamaciones y Quejas. Pag. 103
Elimporte correspondiente a multas y sanciones por incumplimiento de
la legislacion y la normativa pagado en 2016, no tiene carécter de
“significativo” a efectos del Grupo MAPFRE.

Indicadores GRI suplemento financiero

Impacto de productos y servicios

G4-FS1

Politicas con componentes especificos sociales y ambientales
aplicados a las lineas de negocio.

- Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
Gestion y control de riesgos ASG. Pag. 40

- Capitulo 4.2. MAPFRE y sus Clientes: Productos y servicios de alto
contenido social. Pag. 94. Productos y servicios medioambientales. Pag. 97
- Capitulo 5. Dimensién medioambiental de MAPFRE: El compromiso
de MAPFRE con el medio ambiente y la sostenibilidad. Pag. 135

G4-FS2

Procedimientos para evaluar y proteger las lineas de negocio en
cuanto a riesgos ambientales y sociales.

- Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
Gestign y control de riesgos ASG. Pag. 40

- Capitulo 5. Dimension medioambiental de MAPFRE: Estrategia de
MAPFRE para la mitigacién y adaptacién al Cambio Climético. Pag. 142

178

MAPFRE



GA4-FS3S Procesos para monitorizar la implementacién y el cumplimiento de - Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
los requerimientos ambientales y sociales incluidos en acuerdosy ~ Gestidn y control de riesgos ASG. Péag. 40
transacciones con clientes. - Capitulo 4.2. MAPFRE y sus Clientes: Productos y servicios de alto
contenido social. Pag. 94. Productos y servicios medioambientales.
Péag. 97
- Capitulo 5. Dimensién medioambiental de MAPFRE: El compromiso
de MAPFRE con el medio ambiente y la sostenibilidad. Pag. 135

G4-FS4 Procesos para mejorar la competencia de la plantillaalahorade - Capitulo 5. Dimensién medioambiental de MAPFRE. El sistema
implementar las politicas y procedimientos sociales y ambientales  integrado de gestién ambiental, energética y de huella de carbono:
aplicables a las lineas de negocio. SIGMAYE. Pag. 136. Cultura medioambiental. Pag. 155

G4-FS5  Interacciones con clientes, inversores y socios en cuanto a los - Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
riesqos y oportunidades en temas sociales y de medio ambiente. ~ Factores y riesqos ambientales, sociales y de gobierno (ASG). Pag. 38

- Capitulo 4.2. MAPFRE y sus clientes: Innovacién. Pag. 92. Canales de
comunicacion con el cliente. Pag. 100.

- Capitulo 4.3. MAPFRE y sus accionistas: Relacion de MAPFRE con los
accionistas e inversores. Pag. 113

- mapfre.com: Informacién corporativa del Grupo MAPFRE/ Seccion
Accionistas e Inversores.

- Capitulo 5. Dimension medioambiental de MAPFRE: Estrategia de
MAPFRE para la mitigacién y adaptacién al Cambio Climatico. Pag. 142

Cartera de producto

GA4-FS6  Desglose de la cartera para cada linea de negocio, por region - Capitulo 4.2. MAPFRE y sus clientes: Innovacién. Pag. 92
especifica, tamafio y sector. Informe Integrado 2016. Unidades de negocio. Pag. 13
G4-FS7  Valor monetario de los productos y servicios disefiados para - Capitulo 4.2. MAPFRE y sus clientes: productos y servicios de alto

ofrecer un beneficio social especifico por cada linea de negocio  contenido social. Pag. 94
desglosado por objetivos.

G4-FS8  Valor monetario de los productos y servicios disefiados para - Capitulo 4.2. MAPFRE y sus clientes: productos y servicios
ofrecer un beneficio medioambiental especifico por cada lineade  medioambientales. Pag. 97
negocio desglosado por objetivos.

Auditoria

GA4-FS9  Coberturay frecuencia de las auditorfas para evaluar la - Carta del Presidente. Pég. 4
implementacién de las politicas ambientales y sociales y los - Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC):
procedimientos de evaluacién de riesqos. Factores y riesgos ambientales, sociales y de gobierno (ASG). Pég. 38.

Medidas de prevencion y Cumplimiento.

- Capitulo 5.2. El sistema integrado de gestién ambiental, energética

y de huella de carbono: SIGMAYE. Pag. 136

- Capitulo 6. Informacién Complementaria: Principios sequidos para la
elaboracion del informe de Responsabilidad Social Corporativa Péag. 161
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Gestién activa de la propiedad

G4-FST0  Porcentaje y ndmero de compaiiias en la cartera con lasquese  -Esta informacién no se encuentra disponible a fecha de cierre del informe.
ha interactuado en asuntos sociales o medioambientales.

GA4-FSTT  Porcentaje de activos sujetos a andlisis positivo o negativo social
0 ambiental.

GA4-FS12 Poltticas de voto aplicadas relativas a asuntos sociales o - No aplica.
ambientales para entidades sobre las cuales la organizacién tiene
derecho a voto o asesor en el voto.

Comunidad
GA4-FS13  Accesibilidad en zonas de baja densidad de poblacién o lugares - Capitulo 4.2. MAPFRE y sus clientes: Productos y servicios de Alto
desfavorecidos. contenido social. Pag. 94

- Informe de Fundacién MAPFRE 2016

GA-FS14  Iniciativas para mejorar el acceso de los colectivos desfavorecidos
alos servicios financieros

Salud y sequridad del cliente

GA4-FST5  Politicas para el disefio y venta de productos y servicios - Capitulo 4.2. MAPFRE y sus clientes: Productos y servicios de Alto
financieros, de manera razonable y justa contenido social. Pag. 94

Comunicaciones de marketing

G4-FST6  Iniciativas para mejorar la alfabetizacion y educacion financiera  Informe de Fundacion MAPFRE 2016
sequin el tipo de beneficiario
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KPMG:

KPMG Asesores, S.L.
P°. de la Castellana, 259 C
28046 Madrid

Informe de Revision Independiente para la Direcciéon de MAPFRE, S.A.

De acuerdo con nuestra carta de encargo, hemos revisado la informacién 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 Direccion

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 aplicacién de los mismos.
La Direccién también es responsable de la informacion y las afirmaciones contenidas en
el mismo; de la determinacioén de los objetivos de MAPFRE en lo referente a la seleccion
y presentacion 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 revision 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 Actuacion sobre trabajos de revision de
Informes de Responsabilidad Corporativa emitida por el Instituto de Censores Jurados
de Cuentas de Espana (ICJCE). Estas normas exigen que planifiqguemos y realicemos
nuestro trabajo de forma que obtengamos una seguridad limitada sobre si el Informe
esta exento de errores materiales.
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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 aplicacién 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 Direccidon 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
implantacion a todos los niveles de MAPFRE.

e La evaluacioén 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 analisis de riesgos, incluyendo busqueda en medios para identificar asuntos
materiales durante el ejercicio cubierto por el Informe.

e La revisidon de la consistencia de la informacion que responde a los Contenidos
Basicos Generales con los sistemas o documentacion interna.

o El analisis de los procesos de recopilacion y de control interno de los datos
cuantitativos reflejados en el Informe, en cuanto a la fiabilidad de la informacion,
utilizando procedimientos analiticos y pruebas de revision en base a muestreos.

e La revisidn 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 opcién 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 relacion 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 revision 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 ningun aspecto que
nos haga creer el Informe Anual de Responsabilidad Social Corporativa de MAPFRE,
S.A. del gjercicio cerrado a 31 de diciembre de 2016 no haya sido preparado, en todos
los aspectos significativos, de acuerdo con la Guia para la elaboraciéon 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 adecuacion de la informacion
presentada y la ausencia de desviaciones y omisiones significativas.

En otro documento proporcionaremos a la Direccion de MAPFRE un informe interno que
contiene todos nuestros hallazgos y areas de mejora.

Propésito de nuestro informe

De conformidad con los términos y condiciones de nuestra carta de encargo, este
Informe de Revision Independiente se ha preparado en relacion 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 propodsito ni puede ser usado en otro contexto.

KPMG Asesores, S.L.
(sexl:/\ -
José uisB[é‘sR:O‘Vélquez

7 de marzo de 2017
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Indicadores de desempefio ECONOMICO Indicadores de desempefio SOCIAL Indicadores de desempefio SOCIAL (cont.)

INDICADORES DE ARGENTINA

ambiental

G4-EC1 Practicas laborales y trabajo digno Sociedad
G4-EC2 G4-LA1 G4-s01
Desempefio econdmico Comunidades locales
G4-EC3 Empleo G4-LA2 G4-502
G4-EC4 G4-LA3 G4-S03
Relaciones con los trabajadores y la o
G4-EC5 o G4-LA4 Lucha contra la corrupcién G4-504
. Direccién
Presencia en el mercado
G4-EC6 G4-LAS G4-S05
Practicas de adquisicion G4-EC9 G4-LA6 Politica publica G4-S06
Seguridad y Salud en el trabajo
Indicadores de desempefio AMBIENTAL G4-LA7 Practicas de competencia desleal G4-s07
G4-EN1 G4-LA8 Cumplimiento regulatorio G4-S08
Materiales Mecanismos de reclamacién por
G4-EN2 G4-LA9 . . P G4-5011
impacto social
G4-EN3 Capacitacion y educacion G4-LA10 Responsabilidad sobre Productos
G4-EN4 G4-LALL Etiquetado de los productos y G4-PRA
Energia GA-ENS Dlver5|d.:ad eigualdad de GA-LAL2 servicios G4-PRS
oportunidades
Igualdad de retribucid t j
G4-EN6 gualdad de retribucion entre mujeres G4-LA13 Comunicaciones de mercadotecnica G4-PR7
y hombres
G4-EN7 G4-LA14 Privacidad de los clientes G4-PR8
Evaluacion de las practicas laborales
Agua G4-EN8 G4-LA15 Cumplimiento regulatorio G4-PR9
Mecanismos de reclamacién sobre las Indicadores del suplemento GRI
G4-EN11 G4-LA16
practicas laborales del OR FINANCIERO
G4-EN12 Derechos Humanos G4-FS1
Biodiversidad
G4-EN13 Inversion G4-HR2 G4-FS2
G4-EN14 No disccriminacion G4-HR3 Impacto de productos y servicios G4-FS3
GA-EN1S leert?d de asociacion y negociacion Ga-HRS Ga-Fsa
colectiva
G4-EN16 Trabajo infantil G4-HRS G4-FS5
Emisiones G4-EN17 Trabajo forzoso G4-HR6 G4-FS6
Impacto de productos y servicios -
G4-EN18 Medidas de seguridad G4-HR7 P P v G4-FS7
Cartera de producto
G4-EN19 Evaluacion G4-HR9 G4-FS8
™ - l —
G4-EN23 ecanismos de reclamacién en G4-HR12 | |cartera de producto - Auditoria G4-FS9
materia de Derechos Humanos
Efluentes y residuos G4-EN24 G4-FS10
Gestion activa de la propiedad
G4-EN26 G4-Fs11
Productos y servicios G4-EN27 G4-FS13
Comunidad
Cumplimiento regulatorio G4-EN29 G4-FS14
Transporte GA-EN30 Cc?munldad - Salud y Seguridad del GA-FS1S
Cliente
General G4-EN31 Comunicaciones de marketing G4-FS16
Mecanismos de reclamacién GA-EN34
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INDICADORES DE BRASIL
Indicadores de desempefio ECONOMICO Indicadores de desempefio SOCIAL Indicadores de desempefio SOCIAL (cont.)
G4-EC1 Practicas laborales y trabajo digno [Sociedad
G4-EC2 G4-LA1 G4-501
Desempefio econémico Comunidades locales
G4-EC3 Empleo G4-LA2 G4-502
G4-EC4 G4-LA3 G4-503
Relaciones con los trabajadores y la "
G4-EC5 o G4-LA4 Lucha contra la corrupcién G4-504
. Direccién
Presencia en el mercado
G4-EC6 G4-LAS G4-S05
Practicas de adquisicion G4-EC9 G4-LA6 Politica publica G4-S06
Seguridad y Salud en el trabajo
Indicadores de desempefio AMBIENTAL G4-LA7 Précticas de competencia desleal G4-507
G4-EN1 G4-LA8 Cumplimiento regulatorio G4-S08
Materiales
G4-EN2 G4-LA9 .z 2 . G4-S09
Evaluacion de la repercusion social de
I
G4-EN3 | |Capacitacion y educacion Gatap | |los Proveedores 645010
GA-ENS GA-LALL !\AecanlsmosA de reclamacién por 64-5011
impacto social
Energia G4-ENS D|versnd.tad e igualdad de G4-LA12 Responsabilidad sobre Productos
oportunidades
GA-ENG Igualdad de retribucién entre mujeres Ga-LAL3 ) G4-PRA
y hombres Etiquetado de los productos y
servicios
G4-EN7 G4-LA14 G4-PR5
Evaluacion de las practicas laborales
Agua G4-EN8 G4-LA15 Comunicaciones de mercadotecnica G4-PR7
Gagniy | |Mecanismos de reclamacion sobrelas | o) 16 | |privacidad de los clientes G4-PR8
practicas laborales
G4-EN12 Derechos Humanos Cumplimiento regulatorio G4-PR9
Biodiversidad GA-EN13 \nversion GA-HR2 Indicadores del suplemento GRI
vers! del SECTOR FINANCIERO
G4-EN14 No disccriminacién G4-HR3 G4-FS1
GA-EN1S leert.ad de asociacion y negociacion Ga-HR4 GaFs2
colectiva
G4-EN16 Trabajo infantil G4-HR5 Impacto de productos y servicios G4-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
Impacto de productos y servicios -
G4-EN23 . G4-HR10 GA4-FS7
Evaluacion de los proveedores en Cartera de producto
. Materia de Derechos Humanos
Efluentes y residuos G4-EN24 G4-HR11 GA4-FS8
Ga-Engg | |Mecanismos de reclamacion en G4-HR12 | |cartera de producto - Auditoria G4-FS9
materia de Derechos Humanos
Productos y servicios GA4-EN27 G4-FS10
Gestion activa de la propiedad
Cumplimiento regulatorio G4-EN29 G4-FS11
Transporte G4-EN30 G4-FS13
Comunidad
General G4-EN31 G4-FS14
3 ) GA-EN32 Ct?munldad - Salud y Seguridad del GA-FS1S
Evaluacion ambiental de los Cliente
roveedores
P G4-EN33 Comunicaciones de marketing G4-FS16
Mesanlsmos de reclamacion GA-EN34
ambiental
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INDICADORES DE C
Indicadores de desempefio ECONOMICO Indicadores de desempefio SOCIAL Indicadores de desempefio SOCIAL (cont.)
G4-EC1 Practicas laborales y trabajo digno [Sociedad
G4-EC2 G4-LA1 G4-501
Desempefio econémico Comunidades locales
G4-EC3 Empleo G4-LA2 G4-502
G4-EC4 G4-LA3 G4-503
Relaciones con los trabajadores y la L.
G4-EC5 o G4-LA4 Lucha contra la corrupcién G4-504
. Direccién
Presencia en el mercado
G4-EC6 G4-LAS G4-S05
Practicas de adquisicion G4-EC9 G4-LA6 Politica publica G4-S06
Seguridad y Salud en el trabajo
Indicadores de desempefio AMBIENTAL G4-LA7 Précticas de competencia desleal G4-507
G4-EN1 G4-LA8 Cumplimiento regulatorio G4-S08
Materiales
G4-EN2 G4-LA9 .z 2 . G4-S09
Evaluacion de la repercusion social de
I
G4-EN3 | |Capacitacion y educacion Gatap | |lo Proveedores 645010
GA-ENS GA-LALL !\AecanlsmosA de reclamacién por 64-5011
impacto social
Energia G4-ENS Dlver5|d?d e igualdad de G4-LA12 Responsabilidad sobre Productos
oportunidades
GA-ENG Igualdad de retribucién entre mujeres Ga-LAL3 ) G4-PRA
y hombres Etiquetado de los productos y
servicios
G4-EN7 G4-LA14 G4-PR5
Evaluacion de las practicas laborales
Agua G4-EN8 G4-LA15 Comunicaciones de mercadotecnica G4-PR7
Gagniy | |Mecanismos de reclamacion sobrelas | o) 16 | |privacidad de los clientes G4-PR8
practicas laborales
G4-EN12 Derechos Humanos Cumplimiento regulatorio G4-PR9
Biodiversidad GA-EN13 \nversion GA-HR2 Indicadores del suplemento GRI
vers! del SECTOR FINANCIERO
G4-EN14 No disccriminacién G4-HR3 G4-FS1
GA-EN1S leert.ad de asociacion y negociacion Ga-HR4 GaFs2
colectiva
G4-EN16 Trabajo infantil G4-HR5 Impacto de productos y servicios GA4-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
Impacto de productos y servicios -
G4-EN23 . G4-HR10 GA4-FS7
Evaluacion de los proveedores en Cartera de producto
. Materia de Derechos Humanos
Efluentes y residuos G4-EN24 G4-HR11 GA4-FS8
Ga-Engg | |Mecanismos de reclamacion en G4-HR12 | |cartera de producto - Auditoria G4-FS9
materia de Derechos Humanos
Productos y servicios GA4-EN27 G4-FS10
Gestion activa de la propiedad
Cumplimiento regulatorio G4-EN29 G4-FS11
Transporte G4-EN30 G4-FS13
Comunidad
General G4-EN31 G4-FS14
3 ) GA-EN32 Ct?munldad - Salud y Seguridad del GA-FS1S
Evaluacion ambiental de los Cliente
roveedores
P G4-EN33 Comunicaciones de marketing G4-FS16
Mec?nlsmos de reclamacion GA-EN34
ambiental
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INDICADORES DE ESPANA
Indicadores de desempefio ECONOMICO Indicadores de desempefio SOCIAL Indicadores de desempefio SOCIAL (cont.)
G4-EC1 Practicas laborales y trabajo digno [Sociedad
G4-EC2 G4-LA1 G4-501
Desempefio econémico Comunidades locales
G4-EC3 Empleo G4-LA2 G4-502
G4-EC4 G4-LA3 G4-503
Relaciones con los trabajadores y la L.
G4-EC5 o G4-LA4 Lucha contra la corrupcién G4-504
. Direccién
Presencia en el mercado
G4-EC6 G4-LAS G4-S05
Practicas de adquisicion G4-EC9 G4-LA6 Politica publica G4-S06
Seguridad y Salud en el trabajo
Indicadores de desempefio AMBIENTAL G4-LA7 Précticas de competencia desleal G4-507
G4-EN1 G4-LA8 Cumplimiento regulatorio G4-S08
Materiales
G4-EN2 G4-LA9 .z 2 . G4-S09
Evaluacion de la repercusion social de
I
G4-EN3 | |Capacitacion y educacion Gatap | |lo Proveedores 645010
GA-ENS GA-LALL !\AecanlsmosA de reclamacién por 64-5011
impacto social
Energia G4-ENS Dlver5|d?d e igualdad de G4-LA12 Responsabilidad sobre Productos
oportunidades
GA-ENG Igualdad de retribucién entre mujeres Ga-LAL3 ) G4-PRA
y hombres Etiquetado de los productos y
servicios
G4-EN7 G4-LA14 G4-PR5
Evaluacion de las practicas laborales
Agua G4-EN8 G4-LA15 Comunicaciones de mercadotecnica G4-PR7
Gagniy | |Mecanismos de reclamacion sobrelas | o) 16 | |privacidad de los clientes G4-PR8
practicas laborales
G4-EN12 Derechos Humanos Cumplimiento regulatorio G4-PR9
Biodiversidad GA-EN13 \nversion GA-HR2 Indicadores del suplemento GRI
vers! del SECTOR FINANCIERO
G4-EN14 No disccriminacién G4-HR3 G4-FS1
GA-EN1S leert.ad de asociacion y negociacion Ga-HR4 GaFs2
colectiva
G4-EN16 Trabajo infantil G4-HR5 Impacto de productos y servicios GA4-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
Impacto de productos y servicios -
G4-EN23 . G4-HR10 GA4-FS7
Evaluacion de los proveedores en Cartera de producto
. Materia de Derechos Humanos
Efluentes y residuos G4-EN24 G4-HR11 GA4-FS8
Ga-Engg | |Mecanismos de reclamacion en G4-HR12 | |cartera de producto - Auditoria G4-FS9
materia de Derechos Humanos
Productos y servicios GA4-EN27 G4-FS10
Gestion activa de la propiedad
Cumplimiento regulatorio G4-EN29 G4-FS11
Transporte G4-EN30 G4-FS13
Comunidad
General G4-EN31 G4-FS14
3 ) GA-EN32 Ct?munldad - Salud y Seguridad del GA-FS1S
Evaluacion ambiental de los Cliente
roveedores
P G4-EN33 Comunicaciones de marketing G4-FS16
Mec?nlsmos de reclamacién GA-EN34
ambiental
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INDICADORES DE ESTADOS UNIDOS
Indicadores de desempefio ECONOMICO Indicadores de desempefio SOCIAL Indicadores de desempefio SOCIAL (cont.)
G4-EC1 Practicas laborales y trabajo digno [Sociedad
G4-EC2 G4-LA1 G4-501
Desempefio econémico Comunidades locales
G4-EC3 Empleo G4-LA2 G4-502
G4-EC4 G4-LA3 G4-503
Relaciones con los trabajadores y la L.
G4-EC5 o G4-LA4 Lucha contra la corrupcién G4-504
. Direccién
Presencia en el mercado
G4-EC6 G4-LAS G4-S05
Practicas de adquisicion G4-EC9 G4-LA6 Politica publica G4-S06
Seguridad y Salud en el trabajo
Indicadores de desempefio AMBIENTAL G4-LA7 Précticas de competencia desleal G4-507
G4-EN1 G4-LA8 Cumplimiento regulatorio G4-S08
Materiales
G4-EN2 G4-LA9 .z 2 . G4-S09
Evaluacion de la repercusion social de
I
G4-EN3 | |Capacitacion y educacion Gatap | |lo Proveedores 645010
GA-ENS GA-LALL !\AecanlsmosA de reclamacién por 64-5011
impacto social
Energia G4-ENS D|versnd.tad e igualdad de G4-LA12 Responsabilidad sobre Productos
oportunidades
GA-ENG Igualdad de retribucién entre mujeres Ga-LAL3 ) G4-PRA
y hombres Etiquetado de los productos y
servicios
G4-EN7 G4-LA14 G4-PR5
Evaluacion de las practicas laborales
Agua G4-EN8 G4-LA15 Comunicaciones de mercadotecnica G4-PR7
Gagniy | |Mecanismos de reclamacion sobrelas | o) 16 | |privacidad de los clientes G4-PR8
practicas laborales
G4-EN12 Derechos Humanos Cumplimiento regulatorio G4-PR9
Biodiversidad GA-EN13 \nversion GA-HR2 Indicadores del suplemento GRI
vers! del SECTOR FINANCIERO
G4-EN14 No disccriminacién G4-HR3 G4-FS1
GA-EN1S leert.ad de asociacion y negociacion Ga-HR4 GaFs2
colectiva
G4-EN16 Trabajo infantil G4-HR5 Impacto de productos y servicios G4-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
Impacto de productos y servicios -
G4-EN23 . G4-HR10 GA4-FS7
Evaluacion de los proveedores en Cartera de producto
. Materia de Derechos Humanos
Efluentes y residuos G4-EN24 G4-HR11 GA4-FS8
Ga-Engg | |Mecanismos de reclamacion en G4-HR12 | |cartera de producto - Auditoria G4-FS9
materia de Derechos Humanos
Productos y servicios GA4-EN27 G4-FS10
Gestion activa de la propiedad
Cumplimiento regulatorio G4-EN29 G4-FS11
Transporte G4-EN30 G4-FS13
Comunidad
General G4-EN31 G4-FS14
3 ) GA-EN32 Ct?munldad - Salud y Seguridad del GA-FS1S
Evaluacion ambiental de los Cliente
roveedores
P G4-EN33 Comunicaciones de marketing G4-FS16
Mesanlsmos de reclamacion GA-EN34
ambiental
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INDICADORES DE MEXICO
Indicadores de desempefio ECONOMICO Indicadores de desempefio SOCIAL Indicadores de desempefio SOCIAL (cont.)
G4-EC1 Practicas laborales y trabajo digno [Sociedad
G4-EC2 G4-LA1 G4-501
Desempefio econémico Comunidades locales
G4-EC3 Empleo G4-LA2 G4-502
G4-EC4 G4-LA3 G4-503
Relaciones con los trabajadores y la L.
G4-EC5 o G4-LA4 Lucha contra la corrupcién G4-504
. Direccién
Presencia en el mercado
G4-EC6 G4-LAS G4-S05
Practicas de adquisicion G4-EC9 G4-LA6 Politica publica G4-S06
Seguridad y Salud en el trabajo
Indicadores de desempefio AMBIENTAL G4-LA7 Précticas de competencia desleal G4-507
G4-EN1 G4-LA8 Cumplimiento regulatorio G4-S08
Materiales
G4-EN2 G4-LA9 .z 2 . G4-S09
Evaluacion de la repercusion social de
I
G4-EN3 | |Capacitacion y educacion Gatap | |lo Proveedores 645010
GA-ENS GA-LALL !\AecanlsmosA de reclamacién por 64-5011
impacto social
Energia G4-ENS D|versnd.tad e igualdad de G4-LA12 Responsabilidad sobre Productos
oportunidades
GA-ENG Igualdad de retribucién entre mujeres Ga-LAL3 ) G4-PRA
y hombres Etiquetado de los productos y
servicios
G4-EN7 G4-LA14 G4-PR5
Evaluacion de las practicas laborales
Agua G4-EN8 G4-LA15 Comunicaciones de mercadotecnica G4-PR7
Gagniy | |Mecanismos de reclamacion sobrelas | o) 16 | |privacidad de los clientes G4-PR8
practicas laborales
G4-EN12 Derechos Humanos Cumplimiento regulatorio G4-PR9
Biodiversidad GA-EN13 \nversion GA-HR2 Indicadores del suplemento GRI
vers! del SECTOR FINANCIERO
G4-EN14 No disccriminacién G4-HR3 G4-FS1
GA-EN1S leert.ad de asociacion y negociacion Ga-HR4 GaFs2
colectiva
G4-EN16 Trabajo infantil G4-HR5 Impacto de productos y servicios G4-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
Impacto de productos y servicios -
G4-EN23 . G4-HR10 GA4-FS7
Evaluacion de los proveedores en Cartera de producto
. Materia de Derechos Humanos
Efluentes y residuos G4-EN24 G4-HR11 GA4-FS8
Ga-Engg | |Mecanismos de reclamacion en G4-HR12 | |cartera de producto - Auditoria G4-FS9
materia de Derechos Humanos
Productos y servicios GA4-EN27 G4-FS10
Gestion activa de la propiedad
Cumplimiento regulatorio G4-EN29 G4-FS11
Transporte G4-EN30 G4-FS13
Comunidad
General G4-EN31 G4-FS14
3 ) GA-EN32 Ct?munldad - Salud y Seguridad del GA-FS1S
Evaluacion ambiental de los Cliente
roveedores
P G4-EN33 Comunicaciones de marketing G4-FS16
Mesanlsmos de reclamacion GA-EN34
ambiental
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INDICADORES DE
Indicadores de desempefio ECONOMICO Indicadores de desempefio SOCIAL Indicadores de desempefio SOCIAL (cont.)
G4-EC1 Practicas laborales y trabajo digno Sociedad
G4-EC2 G4-LA1 G4-S01
Desempefio econémico Comunidades locales
G4-EC3 Empleo G4-LA2 G4-S02
GA4-EC4 G4-LA3 G4-S03
G4-EC5 R?[au?f]es con los trabajadores y la G4-LA4 Lucha contra la corrupcion G4-504
. Direccién
Presencia en el mercado
G4-EC6 G4-LAS G4-S05
Précticas de adquisicion G4-EC9 G4-LA6 Politica publica G4-506
Seguridad y Salud en el trabajo
Indicadores de desempefio AMBIENTAL G4-LA7 Précticas de competencia desleal G4-507
G4-EN1 G4-LA8 Cumplimiento regulatorio G4-508
Materiales
G4-EN2 G4-LA9 o . . G4-509
Evaluacion de la repercusion social de
S Lo los proveedores
G4-EN3 Capacitacion y educacion G4-LA10 G4-5010
GA-ENG GA-LALL !\/Iecamsmcs( de reclamacién por 64-5011
impacto social
. Di i igual
Energia G4-ENS |versnd?d e igualdad de G4-LA12 Responsabilidad sobre Productos
oportunidades
GA-ENG Igualdad de retribucién entre mujeres GA-LA13 ) G4-PRA
y hombres Etiquetado de los productos y
servicios
G4-EN7 G4-LA14 G4-PR5
Evaluacion de las practicas laborales
Agua G4-EN8 G4-LA15 Comunicaciones de mer i G4-PR7
Ga-gn1y | |Mecanismos de reclamacion sobrelas | o) 16 | Iprivacidad de los clientes G4-PR8
practicas laborales
G4-EN12 Derechos Humanos Cumplimiento regulatorio G4-PR9
Biodiversidad GA-EN13 \nversién GA-HR2 Indicadores del suplemento GRI
del SECTOR FINANCIERO
G4-EN14 No disccriminacion G4-HR3 G4-FS1
GA-EN1S leertlad de asociacion y negociacion GA4-HR4 GaFS2
colectiva
G4-EN16 Trabajo infantil G4-HR5 Impacto de productos y servicios GA4-FS3
Emisiones G4-EN17 Trabajo forzoso G4-HR6 G4-Fs4
G4-EN18 Medidas de seguridad G4-HR7 G4-FS5
G4-EN19 Evaluacion G4-HR9 GA4-FS6
Impacto de productos y servicios -
G4-EN23 . G4-HR10 GA4-FS7
Evaluacion de los proveedores en Cartera de producto
. Materia de Derechos Humanos
Efluentes y residuos G4-EN24 G4-HR11 G4-FS8
Ga-Engg | |Mecanismos de reclamacion en G4-HR12 | |cartera de producto - Auditoria G4-FS9
materia de Derechos Humanos
Productos y servicios G4-EN27 G4-FS10
Gestion activa de la propiedad
Cumplimiento regulatorio G4-EN29 G4-FS11
Transporte G4-EN30 G4-FS13
Comunidad
General G4-EN31 G4-FS14
3 ) GA-EN32 C(?munldad - Salud y Seguridad del GA-FS15
Evaluacién ambiental de los Cliente
proveedores o .
G4-EN33 Comunicaciones de marketing G4-FS16
Mec?nlsmos de reclamacién GA-EN34
ambiental
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INDICAI ES DE PUER
Indicadores de desempefio ECONOMICO Indicadores de desempefio SOCIAL Indicadores de desempefio SOCIAL (cont.)
G4-EC1 Practicas laborales y trabajo digno [Sociedad
G4-EC2 G4-LA1 G4-501
Desempefio econémico Comunidades locales
G4-EC3 Empleo G4-LA2 G4-502
G4-EC4 G4-LA3 G4-503
Relaciones con los trabajadores y la "
G4-EC5 o G4-LA4 Lucha contra la corrupcién G4-504
. Direccién
Presencia en el mercado
G4-EC6 G4-LAS G4-S05
Practicas de adquisicion G4-EC9 G4-LA6 Politica publica G4-S06
Seguridad y Salud en el trabajo
Indicadores de desempefio AMBIENTAL G4-LA7 Précticas de competencia desleal G4-507
G4-EN1 G4-LA8 Cumplimiento regulatorio G4-S08
Materiales
G4-EN2 G4-LA9 .z 2 . G4-S09
Evaluacion de la repercusion social de
I
G4-EN3 | |Capacitacion y educacion Gatap | |los Proveedores 645010
GA-ENS GA-LALL !\AecanlsmosA de reclamacién por 64-5011
impacto social
Energia G4-ENS Dlver5|d?d e igualdad de G4-LA12 Responsabilidad sobre Productos
oportunidades
GA-ENG Igualdad de retribucién entre mujeres Ga-LAL3 ) G4-PRA
y hombres Etiquetado de los productos y
servicios
G4-EN7 G4-LA14 G4-PR5
Evaluacion de las practicas laborales
Agua G4-EN8 G4-LA15 Comunicaciones de mercadotecnica G4-PR7
Gagniy | |Mecanismos de reclamacion sobrelas | o) 16 | |privacidad de los clientes G4-PR8
practicas laborales
G4-EN12 Derechos Humanos Cumplimiento regulatorio G4-PR9
Biodiversidad GA-EN13 \nversion GA-HR2 Indicadores del suplemento GRI
vers! del SECTOR FINANCIERO
G4-EN14 No disccriminacién G4-HR3 G4-FS1
GA-EN1S leert.ad de asociacion y negociacion Ga-HR4 GaFs2
colectiva
G4-EN16 Trabajo infantil G4-HR5 Impacto de productos y servicios GA4-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
Impacto de productos y servicios -
G4-EN23 . G4-HR10 GA4-FS7
Evaluacion de los proveedores en Cartera de producto
. Materia de Derechos Humanos
Efluentes y residuos G4-EN24 G4-HR11 GA4-FS8
Ga-Engg | |Mecanismos de reclamacion en G4-HR12 | |cartera de producto - Auditoria G4-FS9
materia de Derechos Humanos
Productos y servicios GA4-EN27 G4-FS10
Gestion activa de la propiedad
Cumplimiento regulatorio G4-EN29 G4-FS11
Transporte G4-EN30 G4-FS13
Comunidad
General G4-EN31 G4-FS14
3 ) GA-EN32 Ct?munldad - Salud y Seguridad del GA-FS1S
Evaluacion ambiental de los Cliente
roveedores
P G4-EN33 Comunicaciones de marketing G4-FS16
Mec?nlsmos de reclamacién GA-EN34
ambiental
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INDICADORES DE TURQUIA

Indicadores de desempefio ECONOMICO Indicadores de desempefio SOCIAL Indicadores de desempefio SOCIAL (cont.)

G4-EC1 Practicas laborales y trabajo digno [Sociedad
G4-EC2 G4-LA1 G4-501
Desempefio econdmico Comunidades locales
G4-EC3 Empleo G4-LA2 G4-502
G4-EC4 G4-LA3 G4-503
Relaciones con los trabajadores y la L
G4-EC5 N L, G4-LA4 Lucha contra la corrupcion G4-S04
. Direccién
Presencia en el mercado
G4-EC6 G4-LAS G4-S05
Practicas de adquisicion G4-EC9 G4-LA6 Politica publica G4-S06
Seguridad y Salud en el trabajo
Indicadores de desempefio AMBIENTAL G4-LA7 Précticas de competencia desleal G4-507
G4-EN1 G4-LA8 Cumplimiento regulatorio G4-S08
Materiales
G4-EN2 G4-LA9 ) L . G4-S09
Evaluacion de la repercusion social de
I
G4-EN3 | |Capacitacion y educacion Gatap | |los proveedores 645010
GA-ENG Ga-LA11 !\Aecanlsm0§ de reclamacién por 645011
impacto social
. Diversidad e igualdad d i
Energia G4-ENS vers ? € lgualdad de G4-LA12 Responsabilidad sobre Productos
oportunidades
GA-ENG Igualdad de retribucién entre mujeres GA-LAL3 ) G4-PRA
y hombres Etiquetado de los productos y
servicios
G4-EN7 G4-LA14 G4-PR5
Evaluacion de las practicas laborales
Agua G4-EN8 G4-LA15 Comunicaciones de mercad i G4-PR7
Mecanismos de reclamacion sobre las - .
G4-EN11 L G4-LA16 Privacidad de los clientes G4-PR8
practicas laborales
G4-EN12 Derechos Humanos Cumplimiento regulatorio G4-PR9

Biodiversidad

Indicadores del suplemento GRI

G4-EN13 Inversion G4-HR2 del SECTOR FINANCIERO
G4-EN14 No disccriminacién G4-HR3 G4-FS1
GA-EN1S leert.ad de asociacién y negociacién Ga-HRA GaFs2
colectiva

G4-EN16 Trabajo infantil G4-HR5 Impacto de productos y servicios GA4-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
GA-EN23 G4-HRL0 Impacto de productos y servicios - GA-FS7

B Evaluacion de los proveedores en ) Cartera de producto )
. Materia de Derechos Humanos
Efluentes y residuos G4-EN24 G4-HR11 G4-FS8

Mecanismos de reclamacio
G4-EN26 ecanismos de reclamacion en G4-HR12 | |cartera de producto - Auditoria G4-FS9
materia de Derechos Humanos

Productos y servicios G4-EN27 G4-FS10
Gestion activa de la propiedad

Cumplimiento regulatorio G4-EN29 G4-FS11

Transporte G4-EN30 G4-FS13
Comunidad

General G4-EN31 G4-FS14

» ) GA-EN32 Ccrmumdad - Salud y Seguridad del Ga-FS15
Evaluacion ambiental de los Cliente
roveedores
P G4-EN33 Comunicaciones de marketing G4-FS16

Mecanismos de reclamacion

) G4-EN34
ambiental
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6.4. Tabla de relacion de principios del Pacto Mundial con indicadores GRI G4

AREAS PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL INDICADORES GRI G4

1. Apoyar y respetar la proteccién de los derechos ~ DESEMPENO SOCIAL

humanos fundamentales, reconocidos Inversién: G4-HR1, G4-HR2

internacionalmente, dentro de su dmbito de No discriminacién: G4-HR3

influencia. Evaluacion de proveedores en materia de derechos humanos: G4-HR10, G4-HR11
Libertad de asociacién y negociacién colectica: G4-HR4
Trabajo infantil: G4-HR5
Trabajos forzados: G4-HR6
Medidas de sequridad: G4-HR7
Derechos de la poblacién indigena: G4-HR8
Relaciones entre los trabajadores y la direccion: G4-LA4
Saludy sequridad en el trabajo: G4-LA5- G4-LA8
Diversidad e igualdad de oportunidades: G4-LA12
Iqualdad de retribucién entre mujeres y hombres: G4-LA13

Derechos Saludy sequridad del cliente: G4- PR1, G4-PR2
Humanos Privacidad del cliente: G4-PR8
DESEMPENO ECONOMICO: G4-EC5
2. Evitar la complicidad en la violacién de los DESEMPENO SOCIAL
derechos humanos. Inversion: G4-HR1, G4-HR2

No discriminacion: G4-HR3

Evaluacion de proveedores en materia de derechos humanos: G4-HR10, G4-HR11
Libertad de asociacién y negociacion colectica: G4-HR4

Trabajo infantil: G4-HR5

Trabajos forzados: G4-HR6

Medidas de sequridad: G4-HR7

Derechos de la poblacion indigena: G4-HR8

Evaluacién: G4-HR9

Mecanismos de reclamacién en materia de Derechos Humanos: G4-HR12

3. Apoyary respetar la libertad de asociacién y DESEMPENO SOCIAL

filiacién y, el reconocimiento efectivo a la Relaciones entre los trabajadores y la direccién: G4-LA4
negociacion colectiva Inversién: G4-HR1, G4-HR2

Libertad de asociacién y negociacién colectica: G4-HR4
4. Eliminar toda forma de trabajo forzoso o DESEMPENO SOCIAL
realizado bajo coaccién. Inversién: G4-HR1, G4-HR2

Trabajos forzados: G4-HR6
Evaluacion de proveedores en materia de derechos humanos: G4-HR10, G4-HR11

Derechos 5. Erradicar el trabajo infantil DESEMPENO SOCIAL

Laborales |nversi6n: G4-HR1, G4-HR2

Libertad de asociacién y negociacion colectica: G4-HR4

Trabajo infantil: G4-HR5

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

6. Eliminar la discriminacién con respecto al DESEMPENO SOCIAL
empleo y la ocupacién. Empleo: G4-LA1, G4-LA2
Diversidad e igualdad de oportunidades: G4-LA12
Inversién: HR1, G4-HR2
No discriminacién: G4-HR3
DESEMPENO ECONOMICO: G4-EC6
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7. Aplicar enfoques orientados al desafio de la
proteccién medioambiental.

8. Fomentar una mayor responsabilidad ambiental.

9. Facilitar el desarrollo y la divulgacién de medios
tecnoldgicos respetuosos con el medio ambiente

10. Lucha contra la corrupcién en todas sus formas,
incluyendo la extorsién y el soborno.

DESEMPENO ECONOMICO: G4-EC2
DESEMPENO MEDIOAMBIENTAL
Emisiones, vertidos y residuos: G4-EN19
Productos y servicios: G4-EN27, G4-EN28
General: G4-EN31,

DESEMPENO MEDIOAMBIENTAL
Materiales: G4-EN1, G4-EN2

Energia: G4-EN3 - G4-EN7

Aqua: G4-EN8 - G4-EN10

Biodiversidad: G4-EN11 - G4-EN14
Emisiones: G4-EN15 - G4-EN21

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

General: G4-EN31

DESEMPENO SOCIAL

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

DESEMPENO MEDIOAMBIENTAL
Materiales: G4-EN2

Energia: G4-EN5 - G4-EN7

Aqua: G4-EN10

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

DESEMPENO SOCIAL

Lucha contra la corrupcion: G4-SO3 - G4-SO5
Comunidades locales: G4-502 - G4- G4-SO4
Politica Pablica: G4-SO5 - G4-S06

Informacién complementaria
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PRINCIPIOS PARA LA SOSTENIBILIDAD EN
SEGUROS

1. Integrar en el proceso de toma de decisiones
las cuestiones ambientales, sociales y de
gobernanza (cuestiones ASG) pertinentes a la
actividad de seguros.

2. Colaborar con los clientes y socios
comerciales para concienciar sobre las
cuestiones ambientales, sociales y de
gobernanza, gestionar el riesgo y desarrollar
soluciones

196
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(arta del Presidente

MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa

El modelo de creacion de valor sostenible y la relacién con los grupos de interés
Factores y riesgos ambientales, sociales y de gobierno (ASG)

Medidas de prevencién y cumplimiento

Compromiso con el desarrollo sostenible:

Plan de Sostenibilidad

Compromisos con iniciativas internacionales

Global Compact de Naciones Unidas

Iniciativa Financiera del programa ambiental de Naciones Unidas (UNEPFI)
Principios para la Sostenibilidad en Seguros (PSI)

Firma del compromiso “Paris Pledge por Action (COP21).

Signataria de los programas de Carbon Disclosure Program; Water Disclosure y Carbon Action

Dimension Social de MAPFRE

MAPFRE y sus empleados: politica de empleo; diversidad; desarrollo profesional, flexibilidad y agilidad y
experiencia de empleado.

MAPFRE y sus clientes: innovacién; canales de comunicacion; calidad; reclamaciones y quejas

MAPFRE y sus distribuidores: seleccién y formacion

MAPFRE y sus proveedores: relacién con proveedores y sistemas de apoyo, criterios de seleccion y de relacion;
homologacién; fidelizacion y evaluacion de la calidad del servicio; formacion

MAPFRE y sus accionistas: FTSE4good y FTSE4Good IBEX.

MAPFRE y la Sociedad: Objetivos de Desarrollo Sostenible y Derechos Humanos

Dimensién medioambiental de MAPFRE:

Compromiso de MAPFRE con el Medio Ambiente y la Sostenibilidad.
Sistema Integrado de Gestion: SIGMAYE.

Cambio Climatico.

Preservacién de la Biodiversidad.

Informacién complementaria: Indice de contenido GRI G4

MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa

Factores y riesgos ambientales, sociales y de gobierno (ASG)

Dimension Social de MAPFRE

MAPFRE y sus clientes: innovacién; canales de comunicacién; calidad;

MAPFRE y sus distribuidores: seleccién y formacion

MAPFRE y sus proveedores: relacién con proveedores y sistemas de apoyo, criterios de seleccion y de relacion;
homologacin; fidelizacion y evaluacion de la calidad del servicio; formacion

MAPFRE y la Sociedad: Objetivos de Desarrollo Sostenible y Derechos Humanos

Dimension medioambiental de MAPFRE:
Compromiso de MAPFRE con el Medio Ambiente y la Sostenibilidad.

Objetivos Alcanzados en 2016 y Retos.
Cambio Climatico: Iniciativas con Proveedores, Productos y Servicios.

Informacién complementaria: Indice de contenido GRI G4
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PRINCIPIOS PARA LA SOSTENIBILIDAD EN )
SEGUROS LOCALIZACION EN EL INFORME ANUAL DE RS DE MAPFRE 2016

3. Colaborar con los gobiernos, los requladores  MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa
y otros grupos de interés fundamentales, conel  El modelo de creacion de valor sostenible y la relacién con los grupos de interés

fin de promover una accién amplia en toda la Factores y riesgos ambientales, sociales y de gobierno (ASG)
sociedad sobre los temas ambientales, sociales  Medidas de prevencién y cumplimiento
y de gobernanza. Compromiso con el desarrollo sostenible:

Plan de Sostenibilidad

Compromisos con iniciativas internacionales

Global Compact de Naciones Unidas

Iniciativa Financiera del programa ambiental de Naciones Unidas (UNEPFI)

Principios para la Sostenibilidad en Seguros (PSI)

Firma del compromiso “Paris Pledge por Action (COP21).

Signataria de los programas de Carbon Disclosure Program; Water Disclosure y Carbon Action

Dimensién medioambiental de MAPFRE:

Compromiso de MAPFRE con el Medio Ambiente y la Sostenibilidad.
Sistema Integrado de Gestién: SIGMAYE.

Cambio Climatico.

Preservacién de la Biodiversidad.

Informacién complementaria: Indice de contenido GRI G4

4. Rendir cuentas y mostrar transparencia, Informe Anual de Responsabilidad Social de MAPFRE 2016
divulgando de manera piblicay periédicalos Informe Integrado 2016
avances en la aplicacién de estos los Principios.  www.mapfre.com
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Disefio y maquetacién:
Tau Disefio
www.taudesign.com

INFORME ANUAL RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2016



http://www.taudesign.com

MAPFRE

RESPONSABILIDAD
SOCIAL CORPORATIVA
INFORME ANUAL

2016



http://www.mapfre.com

	RS_Cap1+2_03
	RS_Cap3_03
	RS_Cap4_GRI_03
	RS_Cap5_03
	RS_Cap6_GRI_03

