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GRI 102-14; L.11/2018 | MENSAJE DEL PRESIDENTE

Antonio Huertas | Presidente de MAPFRE

QUEREMOS
GER LIDERES
GLOBALES
EN EL NUEVO
ECOSISTEMA
TECNOLOGICO

1. Mensaje del Presidente |

Estimados amigos,

En un entorno tan incierto y volatil como en el que estamos,
con enormes impactos para nuestra actividad relacionados con
el climay con un contexto econémico, politico y social complejo
en muchos de nuestros paises, para mi es una satisfaccién poder
empezar este mensaje sefialando que 2019 ha sido un buen afio
para MAPFRE y, por tanto, para todos sus grupos de interés.

El negocio ha evolucionado bien, mantenemos el crecimiento
rentable de nuestras operaciones en Espafia y hemos mejorado
sustancialmente el resultado de nuestra actividad tanto en Brasil
como en Estados Unidos, el segundo y el tercer mercado mas
relevantes para MAPFRE. Hemos obtenido resultados positivos
en practicamente todos los paises, lo que viene a demostrar
que estamos ejecutando con éxito nuestra estrategia basada
en el crecimiento rentable. El beneficio atribuible del negocio
asegurador, nuestra actividad principal, ha superado los 806
millones de euros, un resultado sélido y recurrente acorde con
la solidez de nuestra compafifa.

Adicionalmente, también el negocio de reaseguro realiza una
aportacion notable al beneficio del Grupo: 77 millones de
euros. Una cifra destacable porque se ha conseguido a pesar de
que el pasado afio se incrementé el impacto relacionado con
los desastres naturales, especialmente intensos en el drea de
Asia-Pacifico. MAPFRE GLOBAL RISKS ha encajado también este
aumento de la siniestralidad. Los efectos de estas catastrofes
naturales, pese a su excepcionalidad o virulencia, y tanto en
Seguros Como en reaseguros, no son otra cosa que cumplir con
lo que los clientes esperan de nosotros: que MAPFRE responda,
y esto es lo que hacemos.

Como aseguradora global asumimos esa responsabilidad en los
cinco continentes y mostramos la fortaleza de la compafiia y
nuestra capacidad de resiliencia cumpliendo con todos y cada uno
de nuestros compromisos. Como verd en el Informe, mantenemos
nuestro ratio de solvencia muy cerca del 200%, dentro del rango
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objetivo que nos hemos marcado y con el 87% de los activos
calificados como TIER1, es decir, de maxima calidad.

Por tanto, aunque trabajamos para llevar al méaximo nuestras
capacidades y siempre buscamos més para MAPFRE, creemos
que 2019 ha sido de nuevo un buen afio para el Grupo y, por esta
razon, hemos mantenido el dividendo que entregamos a nuestros
accionistas como reconocimiento a la confianza que depositan
invirtiendo en la compafiia.

Desde el punto de vista del negocio, como he sefialado,

el Grupo avanza con fuerza creciendo con rentabilidad,
desarrollando acuerdos y fortaleciendo las alianzas que
tenemos y, simultdneamente, acometiendo un intenso proceso
de transformacion para adaptarnos al entorno digital y
continuar siendo una aseguradora lider, capaz de acompafiar

a sus clientes sea cual sea su evolucién, y sean cuales sean las
condiciones del entorno.

El Informe que les presento muestra una vision integrada de
cdmo MAPFRE, en un entorno socioeconémico complejo, avanza
en su estrategia, obtiene buenos resultados y genera valor para
los grupos de interés y la sociedad.

En ocasiones anteriores ya les anticipé que creemos en un
modelo de empresa comprometida que defiende que sin ética
no puede haber negocio, y que toda nuestra actividad tiene que
afrontarse de una manera sostenible.

Trabajamos para construir el futuro, primero el de nuestros clientes,
a quienes protegemos y ayudamos a generar y a proyectar su
patrimonio hacia adelante, cuando serd mas necesario. Ayudamos
a las empresas e instituciones, que gracias a que MAPFRE protege
sus riesgos, pueden concentrar su capacidad en el desarrollo del
negocio y en la creacion de riqueza y empleo. También construimos
el futuro de la sociedad: somos financiadores estables y confiables



MAPFRE

de la deuda soberana de los paises. Invertimos cerca de

40.000 millones € en esos titulos, que son los que permiten

a los Estados financiar las politicas econdmicas y sociales.

Y también construimos futuro para nuestros accionistas porque
todo el compromiso de sostenibilidad en el que creemos

lo aplicamos a MAPFRE en todas sus decisiones; es decir, crecemos,
aumentamos la rentabilidad, abordamos operaciones y proyectos,
ejecutamos el dia a dia pensando en el presente, pero también

en el futuro para legar una compafiia mejor a las generaciones

que vienen detras.

En 2019, el Consejo de MAPFRE aprobd el Plan de Sostenibilidad
2019-2021, una hoja de ruta transversal a todo el Grupo que nos
estd permitiendo avanzar en nuestros compromisos en materia
medioambiental, social y de gobernanza.

La parte que nos toca es el lema que va a vertebrar nuestra
comunicacién sobre sostenibilidad, la parte que nos toca a cada
uno, miles de gestos que suman al objetivo comun de proteger

al planeta y construir un futuro para sus habitantes, gestos sencillos
pero importantes, como que la Junta General de Accionistas 2020
va a ser la primera certificada como evento sostenible y también
como evento neutro en emisiones de carbono.

Entre otras acciones, participamos activamente y apoyamos

la Cumbre del Clima de Naciones Unidas (COP25) celebrada

en Espafia, porque MAPFRE es una empresa que actua ante

la emergencia climédtica. Trabajamos intensamente para ser

una empresa neutra en emisiones en Espafia y Portugal en 2021,
y en el conjunto del Grupo en el 2030.

Como toda empresa también protegemos nuestros principales
activos y, entre ellos, sin duda estan nuestros empleados y su
talento. Somos diversos, defendemos la igualdad de oportunidades
y actuamos ante todo tipo de brechas, integramos a todas las
personas, también a las que presentan alguna discapacidad,

y desarrollamos para todos ellos entornos de trabajo saludables
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que potencien toda su capacidad de creacién y de innovacion.
Diversos somos Unicos y contar con la vision de personas de mas
de 80 nacionalidades sumando en una misma direccion fortalece
enormemente la capacidad y el talento de la compafifa.

Promovemos la inversidn socialmente responsable porque
entendemos que es parte de la solucion a los grandes desafios
de la sociedad. De hecho, hemos sido la primera entidad y, hasta
ahora la Unica en el mundo, en desarrollar un fondo de inversion
basado en la mayor rentabilidad que obtienen las empresas
inclusivas de personas con discapacidad.

Somos también buenos ciudadanos corporativos, estamos

cerca de las personas que nos necesitan. El pasado afio fueron
mas de 125.000 las que recibieron el apoyo y la ayuda de

10.300 profesionales de MAPFRE en el mundo, y sus familias, que
se comprometieron con el Programa de Voluntariado Corporativo.

Asumimos la parte que nos toca en el desarrollo sostenible,
comprometidos con el Pacto Mundial de Naciones Unidas y con
los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de la Agenda 2030,
también de Naciones Unidas. Pero sabemos que no podemos
hacerlo solos, ni queremos hacerlo solos, necesitamos que nos
acompafien nuestros empleados, clientes, accionistas, proveedores,
distribuidores y la sociedad en general, en el camino que iniciamos
hace mas de ocho décadas para que, juntos, podamos seguir
haciendo posible el futuro.

En mi nombre y en el del Consejo de Administracion concluyo
agradeciendo el respaldo y la confianza que nos otorgan nuestros
accionistas y el resto de grupos de interés. Esto nos impulsa a seguir
avanzando en nuestro doble compromiso: generar un potente
dividendo financiero y generar un enorme dividendo social.

Creemos en un modelo

de empresa comprometida
gue defiende que sin ética
no puede haber negocio,

y que toda nuestra actividad
tiene gue afrontarse

de una manera sostenible”
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Globales

MAPFRE es una compafiia global que desarrolla

principalmente actividades aseguradoras y
reaseguradoras en los cinco continentes
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2.1
Estructura
funcional

y accionarial

MAPFRE S.A. (en adelante “la Sociedad”) es una
compafiia global que desarrolla principalmente
actividades aseguradoras y reaseguradoras

en 44 paises de los cinco continentes.

Su origen proviene de MAPFRE MUTUALIDAD,

entidad creada en el afio 1933 por la Agrupacion

de Propietarios de Fincas Rusticas de Espafia para
cubrir en régimen mutual los riesgos derivados de sus
explotaciones. Desde los afios 60 del pasado siglo inici6
un proceso de expansion empresarial con la creacion de
sociedades mercantiles filiales, que desde el afio 1980
se agruparon en la sociedad holding

CORPORACION MAPFRE (actual MAPFRE S.A)

y comenzd su expansion internacional, principalmente
en América Latina.

2. Grupo MAPFRE
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MAPFRE
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Actualmente, es la mayor aseguradora espafiola en el
mundo y el tercer grupo asegurador en Latinoamérica.

MAPFRE cuenta con:

PRESENCIA EN

» 44

PAISES

34.324

EMPLEADOS

Las actividades empresariales del Grupo se
desarrollan a través de la estructura organizativa
integrada por cuatro Unidades de Negocio (Seguros;
Asistencia; Global Risks; y Reaseguro); tres Areas
Territoriales (IBERIA, LATAM, e INTERNACIONAL);

y seis Areas Regionales (Iberia (Espafia y Portugal),
Brasil, LATAM Norte (México y la subregion de
América Central y Republica Dominicana), LATAM
Sur, Norteamérica y EURASIA (Europa, Medio
Oriente, Africa y Asia-Pacifico).

La Unidad de Negocio de Seguros se organiza segun
las Areas Regionales, que constituyen las unidades
geograficas de planificacion, soporte y supervisiéon en
la regidn. Las unidades de Reaseguro y Global Risks
se integran en la entidad juridica MAPFRE RE.

2. Grupo MAPFRE

/9.2385

MEDIADORES

13.024

OFICINAS

La actividad de las distintas Unidades de Negocio
se completa con la de las Areas Corporativas
(Auditorfa Interna, Estrategia y M&A, Finanzas

y Medios, Inversiones, Negocios y Clientes,
Operaciones, Personas y Organizacién, Relaciones
Externas y Comunicacion, Secretaria General y
Asuntos Legales, Soporte a Negocio, Tl y Procesos),
que tienen competencias globales para todas las
empresas de MAPFRE en el mundo en funciones de
desarrollo, implementacién y seguimiento de las
politicas corporativas globales, regionales y locales.

2., Estructura funcional y accionarial

RESULTADO ATRIBUIDO

609

millones de euros

FONDOS PROPIOS

8.854

millones de euros

INGRESOS

28472

millones de euros

El Grupo ha transformado su estructura
de forma notable para adaptarse

a los retos estratégicos que requieren
su dimension y presencia global
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Se acompafa el organigrama del Grupo vigente: COMPOSICION DEL ACCIONARIADO
| PRESIDENCIA | La matriz del Grupo es la sociedad holding MAPFRE S.A.
| cuyas acciones cotizan en las Bolsas de Madrid y
0 Barcelona, y forman parte de los indices IBEX 35,
COMITE EJECUTIVO IBEX Top Dividend, STOXX Europe 600 Insurance,

EURO STOXX Insurance, MSCI Spain, FTSE All-World,
FTSE Developed Europe, FTSE4Good, FTSE4Good IBEX,
Dow Jones Sustainability World y Ethibel Sustainability
Index-Excellence Europe.

COMITE DE TRANSFORMACION E INNOVACION

VICEPRESIDENCIA VICEPRESIDENCIA
La propiedad de la mayoria de las acciones de
. MAPFRE S.A. corresponde a Fundacion MAPFRE
| FINANZAS Y MEDIOS PERSONAS Y ORGANIZACION | que es titular del 67,7% del capital social, lo
que garantiza su independencia y estabilidad
INVERSIONES SECRETARIA GENERAL Y ASUNTOS LEGALES | institucional. Fundacion MAPFRE desarrolla
NEGOCIOS Y CLIENTES | actividades de interés general en las areas
| SOPORTE A NEGOCIO AUDITORIA INTERNA | de Accién Social, Seguro y Prevision Social, Cultura,
Prevencion y Seguridad Vial, y Promocién de la Salud.
TI'V PROCESOS ESTRATECIA Y M&A | Al cierre del ejercicio MAPFRE S.A. posee 30.489.839
acciones propias, representativas del 0,99% del capital.

OPERACIONES RELACIONES EXTERNAS Y COMUNICACION |

MAPFRE EN EL MUNDO UNIDADES DE NEGOCIO

wv
S| REASEGURO
SEGUROS ASISTENCIA | GLOBALRISKS o
| 2
IBERIA "
w dacio
(ESPANA Y PORTUGAL) | LATAM INTERNACIONAL e : oionales i pasfes
N < M No institucionales
BRASIL NORTEAMERICA o [ Institucionales espafioles
3 M Autocartera
LATAM NORTE EURASIA o
‘w
LATAM SUR =
- o
W
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GRI 102-4, 102-6, 102-7

(7.914 de bancaseguros) y mas de 79.000 agentes
y mediadores.
La presencia geografica de MAPFRE a través de sus
unidades de negocio es la siguiente:
AL 4
@ BRASIL W& & LATAMNORTE ESPANA v e NORTEAMERICA China & © Malasia =)
. Direct Costa Rica U& PORTUGAL ©U& & Canada & /= EmiratosA.U. & Malta v &
estroEreet LATAM SUR El Salvador @& EE.UU. w& & Filipinas w& & Renolnido @ ©
Argentina ¥& & Guatemala U & PuertoRico @ Francia &=  Singapur =
@ Chile Y& = Honduras VU & Grecia & Tunez &
Asistencia Colombia U& =5 Mexico vE = EURASIA Hungria & Turquia v &
Ecuador v & Nicaragua U & Alemania ) & Indonesia U
%& Paraguay U & Panama U & 11 443 Argelia & Irlanda &
Global Risks Peru U & Rep. Dominicana @ & EMPLEADOS EN LA Australia & Italia U o
Uruguay U& PENINSULA IBERICA Bahrein & Japén =]
@ Venezuela V& Bélgica & Jordania &
Reaseguro

2.2.
Implantacion
en los cinco
continentes

44

PAISES
~

3 13.624

OFICINAS DIRECTAS
Y DELECADAS
EN TODO EL MUNDO

MAPFRE opera en un total de 44 paises, a través
de 221 sociedades, con una red de 13.024 oficinas
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El ndmero de empleados del Grupo por pais es el Las oficinas y mediadores por drea geografica se detallan

siguiente: a continuacion:

Pais N° empleados Pais N° empleados Oficinas 2019 2018

Alemania 566 Jordania 49 Iberia 5.655 5.413

Argelia 49 Malta 318 Latam 6.773 6.570

Argentina 1105 Meéxico 1748 Internacional 596 543 'I 3 O 24
Australia 64 Nicaragua 122 TOTAL 13.024 12.526 OEKINAS
Bahrein 15 Panama 486

Bélgica 21 Paraguay 196

Brasil 5.762 Perq 1.536 Mediadores 2019 2018

Canada 15 Portugal 41 Iberia 17.563 17.914

Chile 503 Puerto Rico 614 Latam 52184 56.682

China 139 Reino Unido 546 Internacional 9.492 11.968 79 239
Colombia 959 Republica Dominicana 424 TOTAL 79.239 86.564 MEDIIADORES
Costa Rica 72 Tanez 74

Ecuador 334 Turquia 1.289

El Salvador 180 Uruguay 178

Emiratos Arabes Unidos 9 Venezuela 440

Espafa 11.032 Otros (Hungria, Japon, Taiwan

Estados Unidos 2.616 y Singapur) .

Filipinas 314 TOTAL EMPLEADOS A 31.12.2019 34.324

Francia 53

Grecia 110

Guatemala 187

Honduras 219 Emp'edos

India 6

Indonesia 548 34. 324

Irlanda 92

Italia 877
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GRI102-7, 2011 |

2 [ ] 3 [ | EMPLEADOS (al cierre del periodo) B Otros paises Bl Espafia

Principales PN T,
magnitudes 34324 ) | 5.0%/ [ 35390

TOTAL 2018 TOTAL 2018

23.292 24.472

SOLVENCIA

SOLVENCIA

RATIO DE SOLVENCIA
+5,1 p.p. e To55% | 5.1 PP

Variacién del ratio de solvencia 19/ 18 B Septiembre 2019 M Diciembre 2018 M Var. %19/18

RESULTADOS 2019 2018 Var.%19/18 RATIOS
Ingresos 28.472,2 26.5837 7% RATIO DE SINIESTRALIDAD NO VIDA BENE F|C| 0
Primas emitidas y aceptadas totales 23.043,9 22.5371 2,2% D 0.0°% } 08 por accion
No Vida 17.559,1 17.060,9 2,9% I 6.3 0 P.p.
Vida 5.484,8 5.476,2 0,2% +1 5 2 o/o
Resultado neto atribuido 609,2 528,9 15,2% ’
Beneficio por accion (euros) 0,20 017 15,2% RATIO DE GASTOS NO VIDA
I 28,6% }+O 8p.p
I 27,8% o
BALANCE 2019 2018 Var.%19/18 CAPITALIZACION BURSATIL
Activos total 72.509,9 67.290,8 7.8% I 7.267,7 } 0
cHvos totees ’ RATIO COMBINADO NO VIDA I 7.144,6 +1,7%
Activos gestionados 63.637,8 58.484,6 8,8% 97.6%
k I 97,6% .
Fondos Propios 8.854,3 7.993,8 10,8% —  EaA 070 P.p. VALOR ACCION (EUROS)
. . 9 I 236
Deuda 2.973,7 2.670,3 11,4% § ::O;n } +1,7O/O
ROE 7,2% 6,4% 0,9 p.p I 232%
ROE Ajustado* 8,0% 84% (05p.p) W 2019 W 2018 I Var %19/18 W 2019 W 208 I Var % 19/18

*Excluyendo deterioro de fondos de comercio. Cifras en millones de euros.
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MAPFRE S.A.y sus filiales tienen calificaciones crediticias
de las principales agencias. Dichas agencias se han
seleccionado en base a su presencia internacional,
relevancia para el sector asegurador y los mercados

de capitales, asi como por su nivel de experiencia.

A continuacion, se detallan las principales calificaciones
crediticias otorgadas actualmente por las principales
agencias de calificacion.

2.Grupo MAPFRE | 2.3 Principales magnitudes |  INFORME INTEGRADO 2019 | (3 (J 5 Q4 | (12 0)

S&P™M Fitch® Moody’s® A.M. Best®
MAPFRE S.A. - Emisor de deuda A- (Estable) A- (Estable) - -
MAPFRE S.A. - Deuda Senior A- BBB+ = -
MAPFRE S.A. - Deuda Subordinada BBB BBB- = -
Fortaleza Financiera
MAPFRE RE A+ (Estable) A+ (Estable) - A (Estable)
MAPFRE ESPANA - A+ (Estable) - A (Estable)
MAPFRE VIDA - A+ (Estable) = -
MAPFRE ASISTENCIA - A+ (Estable) A2 (Estable) -

Compaiiia Pais Tipo de rating Rating Perspectiva
Fitch®
MAPFRE SIGORTA AS. Turquia Fortaleza AA+ (tur) Estable
financiera
MAPFRE SEGURQS GENERALES DE . Fortaleza
COLOMBIA Colombia financiera AA (col) Estable
A. M, Best®
. Fortaleza
MAPFRE U.S.A. Group Estados Unidos . . A Estable
financiera
. Fortaleza
MAPFRE PRAICO Puerto Rico . ) A Estable
financiera
MAPFRE MEXICO México Fortaleza A Estable
financiera

1) S&P Global Ratings Europe Limited.

2) Fitch Ratings Limited.

3) Moody's Investors Service Ltd.

(4) A.M.Best Europe - Rating Services Ltd.

Las entidades anteriormente reflejadas estan establecidas en la Unién Europea y registradas de conformidad con el Reglamento (CE) 1060/2009 del
parlamento europeo y del consejo, de 16 de septiembre de 2009, sobre agencias de calificacién crediticia.

(
(
(
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2.4.

Marco
regulatorio
y entorno

MARCO REGULATORIO

MAPFRE es una sociedad andnima, constituida
en Espafa, regulada por el Texto Refundido de

la Ley de Sociedades de Capital, aprobada por

el Real Decreto Legislativo 1/2010, de 2 de julio,
y normativa concordante.

Como entidad dominante de un grupo consolidado
que integra entidades aseguradoras, MAPFRE debe
mantener el margen de solvencia consolidado

que se exige en la Ley 20/2015, de 14 de julio, de
ordenacién, supervision y solvencia de las entidades
aseguradoras y reaseguradoras, en el Real Decreto
1060/2015, de 20 de noviembre, de ordenacion,
supervision y solvencia de las entidades aseguradoras
y reaseguradoras, asi como las normas contables

que regulan la actividad aseguradora.

Desde el 1 de enero de 2016, la Sociedad y sus
filiales aseguradoras y reaseguradoras que operan

en la Unién Europea estdn sujetas a la normativa

de supervisién y solvencia de la Directiva 2009/138/
CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 25

de noviembre de 2009, sobre el seguro de Vida,

2. Grupo MAPFRE

el acceso a la actividad de seguro y de reaseguro

y su ejercicio (Solvencia Il) y normativa concordante.
En marzo de 2019, la Comisién Europea adopto

la modificacion del Reglamento Delegado (UE)
2015/35 de Solvencia Il, que afecta a algunos
elementos del calculo del capital de solvencia
obligatorio bajo la férmula estandar.

Asimismo, las cuentas anuales consolidadas del
Grupo se elaboran de acuerdo con las Normas
Internacionales de Informacion Financiera adoptadas
por la Union Europea (NIIF-UE). En el afio 2019 ha
entrado en vigor la NIIF-UE 16 ‘Arrendamientos’, que
establece los principios aplicables al reconocimiento,
valoracion y presentacién de los arrendamientos, asi
como a la informacidén a revelar. Por otro lado, el
Grupo esta analizando el impacto que va a suponer
la NIIF-UE 17 ‘Contratos de Seguros’, de aplicacion
previsiblemente a los ejercicios que se inicien a partir
del 1 de enero de 2022.

Las entidades aseguradoras participadas por
MAPFRE se encuentran sujetas a la normativa
especial que regula esta actividad en los distintos
paises en los que operan.

2.4. Marco regulatorio y entorno

En los paises desarrollados el grupo de las
economias del G7 crecio al 1,6% el afio 2019,
con Estados Unidos a la cabeza

ENTORNO

El crecimiento de la economia mundial se ha
reducido del 3,6% de 2018 al 3,0% registrado

en 2019. Esta evolucidn es consecuencia de las
tensiones comerciales entre los Estados Unidos y
China; la perspectiva de elevacion de aranceles en
otros paises; la incertidumbre del Brexit, y, desde una
perspectiva estructural, el punto del ciclo econémico
en que se encuentra la economia global.

En los paises desarrollados, el grupo de las economias
del G7 crecio al 1,6%, con Estados Unidos al 2,3%

y la Eurozona al 1,2%. Por su parte, las economias
emergentes han mantenido sus altos niveles de
crecimiento, aunque inferiores al afio anterior: China
creci¢ al 6,1%, el grupo de emergentes al 3,9%, y los
emergentes asiaticos al 5,9%.

Para el afio 2020 a nivel global se espera que el
crecimiento promedio se sitle de nuevo en el entorno
del 3,0%, y que posiblemente se acelere a partir

de 2021. Hay que descartar por el momento una
recesion, a menos que surjan riesgos no detectados
que provoquen un ajuste en una economia sistémica.
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Las previsiones sobre la evolucion de datos
macroeconoémicos de los principales mercados
donde MAPFRE opera son las siguientes:

Brasil Espana
2019 (E) 2020(P) 2019 (E) 2020(P) 2019 (E) 2020(P) 2019(E) 2020(P) 2019 (E) 2020 (P)

Concepto
PIB
(% a/a, media)

Inflaciéon IPC
(% a/a, media)

08% 17%  2,0%

33% 37% 0,8%

Tasa de paro
(% PEA* media)

Tipo de interés oficial 40% 50% 0,0%

M1% 101% 13,8%

Poblacion

. 211, 213, 471
(Millones de personas) 8 33

2. Grupo MAPFRE

Estados Unidos México Turquia

1,8% 23% 16% 00% 11% 02% 2,5%

1,4% 1,8% 20% 32% 34% 10,5% 10,8%

129% 35% 3,6% 3,6% 39% 13,6% 12,8%
0,0% 15% 15% 7,3% 73% 14,8% 12,8%

47,2 331,2 3335 1283 1296 834 84,3

Fuente: Servicio de Estudios de MAPFRE. Datos 2019 estimados y 2020 previstos.

*PEA = Poblacién Econémicamente Activa

El desarrollo del negocio asegurador de No Vida

y Vida Riesgo mantiene su fuerte vinculacioén con
el comportamiento del ciclo econémico. En este
sentido, el crecimiento de las primas se ve limitado
por la evolucién de la inversion y el consumo. En el
caso de los paises emergentes, la reducida tasa de
penetracién del seguro hace que la tendencia de
crecimiento a largo plazo sea positiva y creciente.

Por otro lado, el negocio asegurador de Vida Ahorro
estd negativamente afectado por la continuidad de
las politicas acomodaticias de los principales bancos
centrales. El sesgo monetario de laxitud hard que las

curvas de tipos de interés negativas o planas de muchos
pafses desarrollados se mantengan durante bastante
tiempo, con las implicaciones que esto supone para la
rentabilidad financiera de las compafifas aseguradoras.

El mercado asegurador mundial registré en 2018,
ultimo dato disponible, un crecimiento estimado
del 1,5% en términos reales, alcanzando el valor de
5,2 billones de dolares de primas de seguro directo.

Los ratios sectoriales del segmento de No Vida en
los principales mercados donde MAPFRE opera han
presentado la siguiente evolucion:

2.4. Marco regulatorio y entorno

Ratio Combinado (Mercado)

Ratio de
Pais Siniestralidad
Brasil 41,7%
Espana 70,1%
Estados Unidos 714%
México 73,6%
Turquia 771%

Ratio de
Gastos

50,1%
221%
273%
29,3%

28,2%

Total
91,8%
92,3%
98,7%

102,8%

105,3%

Fecha
Sep-19
Sep-19
Dic-18
Sep-19

Sep-19

ROE
(Mercado)
2018

17,3%
11,4%
9,0%
221%

251%

Fuente: Servicio de Estudios de MAPFRE. El Ratio combinado en Brasil y México incluye No Vida y Vida.
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Innovadores

La diferenciacion como aspecto clave para crecer

y mejorar constantemente, con |a tecnologia
al servicio de los negocios y sus objetivos.
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3.1.
Modelo
de negocio

La Vision de MAPFRE es ser LA ASEGURADORA
GLOBAL DE CONFIANZA, un concepto

que se refiere tanto a la presencia geografica
como al amplio rango de productos aseguradores,
reaseguradores y de servicios que desarrolla

en todo el mundo. Aspira a liderar los mercados

en los que opera, a través de un modelo de gestion
propio y diferenciado basado en la transformacién

e innovacién para lograr un crecimiento rentable,
con una clara y decidida orientacién al cliente,
tanto particular como empresarial, con enfoque
multicanal y una profunda vocacién de servicio.

La irrupcion de nuevos modelos de negocio

de seguros —insurtech— basados en herramientas
digitales, estd provocando una verdadera
revolucién en el sector frente a la que MAPFRE
estd actuando con agilidad para ofrecer a todos
sus stakeholders experiencias de valor.

En el modelo de negocio que se ha planteado
en MAPFRE no estamos solamente enfocados

a dar resultados econémicos sino también

en el ambito social.

3. Modelo de negocio, estrategia y evolucion 3.1. Modelo de negocio

Crecimiento Diversificacion
rentable geografica

MAPFRE

La aseguradora
Orientacion global de confianza Multirramo
al clientey
vocacion de
servicio

Multicanalidad

MAPFRE aspira a liderar los mercados

en los que opera, a través de un modelo de
gestion propio y diferenciado basado en la
transformacion e innovacion

Para ello, MAPFRE:

© Apuesta decididamente por el crecimiento,
tanto en volumen de negocio como
en desarrollo geografico, obteniendo una
rentabilidad adecuada y suficiente en
sus negocios.

© Desarrolla su gestion con eficiencia y mejora
permanente de la productividad, reduciendo
costes estructurales de manera continuada
para mejorar la competitividad.

© Gestiona profesionalmente los riesgos
asumidos, garantizando un crecimiento
y resultados sostenibles.

© Orienta su desarrollo diversificando su cartera
de negocios aseguradores, reaseguradores
y de servicios, como método para fortalecer
el crecimiento y minimizar los riesgos.

© Integra una gestién global con una amplia
capacidad de ejecucion local, garantizando
el adecuado equilibrio entre la actuacion
corporativa y el desarrollo empresarial
en cada pais.

© Pone a disposicion de toda la organizacién
los recursos existentes, aprovechando asi
las sinergias que se obtienen al compartir
el talento, los procesos y las herramientas.

© Promueve la especializacion en la gestion
como via permanente de optimizacion de los
resultados y de mejora de la calidad de servicio.
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Mision,
» Vision
y Valores

La Mision es ser un equipo multinacional que trabaja
para avanzar constantemente en el servicio y desarrollar
la mejor relacion con los clientes, distribuidores,

3. Modelo de negocio, estrategia y evolucion \

proveedores, accionistas y la sociedad en general.

Un compromiso de mejora constante llevado a
cabo sobre los siguientes Valores, que ayudan a
desarrollar la Misién y alcanzar la Vision.

3.1. Modelo de negocio ‘
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Solvencia

Fortaleza financiera con
resultados sostenibles en

el tiempo y capacidad plena
para cumplir con todas sus
obligaciones con sus grupos
de interés.

Integridad

Actuacion ética como eje del
comportamiento de todas

las personas (directivos,
empleados, agentes y
colaboradores), con un enfoque
socialmente responsable

en todas las actividades y
compromisos a largo plazo.

Vocacion de
servicio

Busqueda permanente de la
excelencia en el desarrollo de
sus actividades e iniciativa
continua orientada al cuidado
de la relacion con el cliente.

Innovacion
para el
liderazgo

La diferenciacion como
aspecto clave para crecery
mejorar constantemente, con
la tecnologia al servicio de los
negocios y sus objetivos.

¥ Dimensiones

Los recursos con los que cuenta MAPFRE para crear
valor a lo largo del tiempo son sus principales activos
y se corresponden con las siguientes dimensiones:

Equipo
comprometido

Implicacién plena de los
empleados, directivos, agentes
y resto de colaboradores con el
proyecto MAPFRE y desarrollo
constante de las capacidades
y habilidades del equipo.

Financiera

Recursos econémicos
para el desarrollo del
negocio, generados a
través de operaciones o
inversiones u obtenidos
mediante financiacion.

Humana

Competencias,
conocimientos,
capacidades y
experiencia de
las personas de la
organizacion.

Productiva

Activos o bienes y
servicios utilizados para
realizar las actividades.

Intelectual

Activos intangibles
basados en
conocimientos que
favorecen tanto la
propiedad intelectual
como el conocimiento
de sistemas,
procedimientos y
protocolos.

Natural

Gestion adecuada de
los recursos naturales

y contribucién a la
lucha contra el cambio
climatico y preservacion
de la biodiversidad.

Socialy
Relacional

Relaciones de confianza
generadas con los grupos
de interés, contribucion al
desarrollo y bienestar de
la comunidad, y otros
activos intangibles
relacionados con la marca
y reputacion.




MAPFRE

3. Modelo de negocio, estrategia y evolucion

MAPFRE persigue desarrollar la mejor relacion

con los grupos de interés: empleados, clientes,

distribuidores, proveedores, accionistas

y la sociedad en general

MAPFRE ofrece un completo programa de
aseguramiento a personas, adaptado a los diferentes
paises, con una extensa oferta aseguradora para
Vida, Salud, Accidentes, Proteccién del patrimonio
(seguros de hogar, seguros de automoviles, seguros
de responsabilidad civil familiar, etcétera), Ahorro e
inversion, Jubilacién, Decesos, Viajes y Ocio.

Ayuda a profesionales, emprendedores, autbnomos

y pequefias empresas a desarrollar sus proyectos
ofreciendo un amplio portafolio de productos y
servicios que les permiten concentrarse en su actividad
profesional (con soluciones dirigidas a vehiculos,
responsabilidad civil y patrimonio, agricultura y
ganaderia, comercios...), y asegurando también sus
riesgos personales (accidentes, salud, vida, jubilacion,
ahorro e inversién).

También ofrece soluciones especificas, tanto para empresas
pequefias y medianas como para grandes corporaciones,
con una oferta de productos y servicios adaptados a la
actividad de cada organizacién —tanto en un dmbito local

y nacional como global— ajustadas al modelo de gestion

de cada cliente con oferta de productos para Vehiculos,
Responsabilidad Civil y Patrimonio, Ingenierfa y Construccion,
Cascos y Aviacién, Transporte de Mercancias, Industrias
Agropecuarias, Caucion y Crédito, Seguros Colectivos de Salud,
Accidentes, y Vida y Jubilacion entre otros.

Ademds, MAPFRE cuenta con una oferta reaseguradora
que complementa su actividad aseguradora.

MAPFRE apuesta de forma decidida por mantener en
los paises en los que opera sus redes propias, que son
compatibles con el resto de canales de distribucion.

3.1. Modelo de negocio

La orientacion al cliente, la oferta global de productos
y la adaptacién a las particularidades juridicas y
comerciales de cada uno de los mercados en que estd
presente son algunas de las claves del modelo.

Las redes propias de MAPFRE se complementan con

la capacidad de distribucién que aportan los acuerdos
con diferentes entidades, en especial los de bancaseguros,
y otros con otras entidades financieras, concesionarios

de automdviles, centros comerciales, empresas de
servicios, etcétera.

MAPFRE persigue desarrollar la mejor relacion con

los grupos de interés entre los que se encuentran los
empleados, clientes, distribuidores, proveedores, accionistas
y la sociedad en general. Para mas informacion consultar el
capitulo Dimensién Social y Relacional. (ver pag. 115)
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3.2.
Estrategia

En MAPFRE nos transformamos para crecer con
rentabilidad. La digjtalizacién e innovacion son clave
en esta evolucion. La transformacion estara presente
en todo lo que hagamos, serd transversal y actuara
como auténtico acelerador en todos los dmbitos de la
compafiia. Nuestra estrategia se apoya en tres pilares:

ORIENTACION AL CLIENTE

Somos un equipo orientado 100% al cliente. Apostamos
por un modelo competitivo que pone siempre al cliente
en el centro de todo lo que hacemos con la finalidad de
ofrecer una experiencia éptima en cada momento de
contacto con MAPFRE. Queremos conocer, entender y
fidelizar a los clientes; incrementar la productividad en
todos nuestros canales e innovar en productos, servicios
y experiencias para nuestros clientes.

EXCELENCIA EN LA GESTION
TECNICA Y OPERATIVA

Trabajamos para mejorar nuestra eficiencia, adaptando
nuestra estructura para ofrecer un servicio excelente,
con una tecnologia global, flexible y abierta

que nos permita aumentar nuestra competitividad.

CULTURA Y TALENTO

Potenciando el compromiso de todos los
que trabajamos en MAPFRE, queremos seguir

3. Modelo de negocio, estrategia y evolucion

3.2. Estrategia

PILARES DEL PLAN ESTRATEGICO 2019-2021

adaptandonos a los cambios con nuevas habilidades
que nos permitan afrontar los desafios futuros.
Seguimos trabajando para ser referentes en
sostenibilidad: MAPFRE es un grupo comprometido
con el desarrollo sostenible y, en especial, con la lucha
contra el cambio climatico.

El primer afio del Plan estratégico 2019-2021
‘Transformandonos para Crecer y ser Rentables’,
ha sido un afio marcado por las catastrofes
ambientales (tifones como el Faxai y Hagibis son

algunos ejemplos de catdstrofes que han supuesto un
alto impacto en el resultado atribuible de MAPFRE) y
por la volatilidad e incertidumbre politica, econdmica
y social en los diferentes mercados donde MAPFRE
opera.

A la luz de estas circunstancias hemos realizado

un ajuste en los objetivos aspiracionales publicos
para el periodo 2019-2021, enfocdndolos en seis y
alinedndolos a la realidad de los mercados sin perder
la ambicién que siempre ha caracterizado a MAPFRE.
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3.3.

Avances del
Plan en 2019
v Perspectivas
de futuro

AVANCES DEL PLAN EN 2019

Los principales avances en los objetivos
e iniciativas que impulsan cada uno
de los pilares del plan fueron:

3. Modelo de negocio, estrategia y evolucion \

3.3. Avances del Plan en 2019 y Perspectivas de futuro
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Objetivos desde
H H la perspectiva C I C P i
Crecimiento de crevimiento rear valor recer otenciar
recimi
rentable: sostenible para el de manera sostenible por de forma rentable el
re nta b I e Accionista. encima del mercado. negocio de Vida.

)

= 0 0

2 8,0% 28472,2 M€ 1.329,5M£ 9,2%

P ) 0 . ) . ) ) 0]

3 ROE INGRESOS INGRESOS DEL NECOCIO CRECIMIENTO PRIMAS

IE (sin ajustes por deterioro DIGITAL (+16,7%) DE VIDA RIESGO A

= del fondo de comercio) VALOR CONSTANTE
Orientacion

» . Captar Incrementar | Innovar

a I CI I e nte y renovar la confianza la productividad de los en productos, servicios
Los objetivos en este pilar son: de nuestros clientes. canales de distribucion. y capacidades.

)

g 0

~N

5 86,3% 244,723

E DE NECOCIOS CUYO NPS® SUPERA CLIENTES DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

o LA MEDIA DEL MERCADO DE MAPFRE OPEN INNOVATION

Para acelerar los cambios en este pilar se ha invertido en una serie de
iniciativas como:

© Foco en el cliente: a través de la cual estamos adaptando nuestra oferta
comercial y propuesta de valor, nuestras operaciones, estructura y tecnologia,
para ofrecer una mejor calidad y experiencia al cliente.

© Plan de Negocio Digital: continuamos fortaleciendo nuestro negocio digital
incrementando las inversiones en marketing digital, comparadores y herramientas
digitales en las operaciones de VERTI, INSURANCE GO y MAPFRE DIGITAL.

© Salud Digital: estamos aprovechando las oportunidades que nos brinda
la digitalizacion para desarrollar un modelo de negocio que nos permita
alcanzar el liderazgo en el ramo de Salud.

© Grandes Ciudades: a través del entendimiento de la nueva dinamica de las
grandes ciudades, se estan desarrollando acciones que permitiran incrementar
nuestra cuota de mercado, habiendo empezado en Madrid y Barcelona.

© SAM 3.0: estamos desarrollando capacidades como respuesta a las nuevas
tendencias en el mundo del automévil y la nueva movilidad (ADAS, UBI, etcétera).
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Excelencia Gestionar Lograr Reducir Disponer

L4
)) e n I a gESt I o n rigurosamente los una operativa eficiente gastos para ser mas de una tecnologia global
4 H riesgos en todos y de alta calidad en competitivos. abierta, flexible y con
tec n Ica y los niveles de la la prestacion de los analitica integrada.

ope rativa organizacion. servicios.

Los objetivos en este pilar son:

97,6% 18,7 M

DATOS 2019

RATIO COMBINADO DE TRANSACCIONES
NO VIDA AUTOMATIZADAS
Para acelerar los cambios en este pilar se ha invertido en una serie de iniciativas como son: © ‘Advanced Analytics” iniciativa en la que estamos haciendo una apuesta decidida por el dato,

© Modelo global de eficiencia: iniciativa que busca incrementar la eficiencia, productividad y desarrollando una plataforma que nos habilite pasar de una toma de decisiones sobre informacion

reduccion de costes operativos a través del desarrollo de modelos operativos que aborden la  @structurada a incorporar nuevas fuentes de informacion no estructurada, que nos permitan
estandarizacién/integracién y mejora de procesos, y la automatizacién, entre otros, con un entender y atender mejor las necesidades de nuestros clientes. En linea con este objetivo durante

pleno enfoque al cliente para mejorar la competitividad de MAPFRE. 2019 se ha creado la figura del responsable de datos corporativo (chief data officer).

Cultura Potenciar Desarrollar Posicionar

v ta I e nto el compromiso de las personas personas con capacidades a MAPFRE como referente
Los objetivos en este pilar son: con los valores MAPFRE. técnicas, globalesy en sostenibilidad, innovacién
transformacionales. y confianza.

80,8% 48 3% 2,9%

INDICE DE CULTURA Y TALENTO DE NUEVOS PUESTOS DE RESPONSABILIDAD DE PLANTILLA CON DISCAPACIDAD
CUBIERTOS POR MUJERES

DATOS 2019
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También nos hemos propuesto como objetivo
posicionar a MAPFRE como referente en sostenibilidad.
El Consejo de Administracién de MAPFRE S.A. ha
aprobado las lineas de accidn, proyectos y objetivos
del Plan Global de Sostenibilidad 2019-2021.

La iniciativa que apalanca principalmente este pilar

es Reto Digital, a través de la cual se estd gestionando
el cambio que precisa la organizacion para adaptarse
a los nuevos requerimientos digitales, dotando al
entorno de trabajo de flexibilidad y agilidad y de
herramientas que permitan el trabajo colaborativo

y compartir el conocimiento. Ademas, se estan
potenciando nuevos comportamientos (colabora,
innova y agiliza), desarrollando perfiles digitales

y estratégicos, y nuevas formas de liderazgo.

Como objetivo, nos hemos
propuesto posicionar a MAPFRE
como referente en sostenibilidad

PERSPECTIVAS DE FUTURO
PARA EL PLAN ESTRATEGICO 2019-2021

El afio 2019 ha estado marcado por el impacto de
eventos catastréficos e incertidumbre social en los
diferentes mercados en los que MAPFRE opera. Por
ello ha sido necesario ajustar los objetivos publicos
aspiracionales para el periodo 2019-2021, que se
presentan en la Junta General de Accionistas.

3.3. Avances del Plan en 2019 y Perspectivas de futuro
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3.4.
Evolucion de
los negocios

HECHOS RELEVANTES

Entre los hechos corporativos relevantes del ejercicio
2019, cabe destacar los siguientes:

© Hechos econémicos relevantes

Deterioro de fondos de comercio en sociedades
participadas de MAPFRE ASISTENCIA. En el marco de
planificacidn estratégica, el Grupo ha actualizado sus
proyecciones de negocio de asistencia, seguros de viaje
y riesgos especiales en Reino Unido y Norteamérica.
Debido al descenso de las expectativas de beneficios
futuros en el Reino Unido, como consecuencia de

un entorno socioeconémico complejo y la previsible
ralentizacion de su economia por el Brexit, se decidio
realizar un deterioro total de los fondos de comercio de
las entidades de MAPFRE ASISTENCIA en este pais por
importe de 48,4 millones de euros.

Por otro lado, en el marco de reduccién de negocios no
rentables en Estados Unidos y Canada se llevd a cabo
una revision de los fondos de comercio adscritos a esos
negocios en los mencionados paises, lo que ha arrojado
como resultado un deterioro de los fondos de comercio
por importe de 17,2 millones de euros.

3. Modelo de negocio, estrategia y evolucion

Este deterioro de fondos de comercio no tiene efecto
alguno en la tesoreria generada por el Grupo en el
ejercicio, ni afecta a su fortaleza y flexibilidad financiera,
ni a los modelos de capital que soportan los ratings
actuales y el elevado nivel de solvencia del Grupo'y

sus filiales, puesto que los fondos de comercio estan
excluidos de su calculo, manteniendo, por tanto, su
importante capacidad generadora de dividendos.

© Otros hechos relevantes en sostenibilidad

® MAPFRE, por segundo afio consecutivo, ha sido
incluida en el Dow Jones Sustainability World Index,
y, por decimotercer ejercicio seguido, en el
FTSE4Cood, dos de los barémetros internacionales
mas importantes para medir el desempefio

de las empresas en materia de sostenibilidad y RSC.

® MAPFRE incluida en The Sustainability Yearbook
2019, anuario de la sostenibilidad que elabora
la consultora de inversion RobecoSAM.

® MAPFRE se incorpora como socio a SpainSIF,
organizacion sin dnimo de lucro que es un punto

3.4. Evolucion de los negocios

de referencia para todas las entidades financieras
en materia de inversién sostenible y responsable
en Espafia.

® MAPFRE, junto con La Financiére Responsable, lanza
un fondo que invierte en empresas que promueven

la inclusion de personas con discapacidad, el primero
que se lanza al mundo con estas caracteristicas.

® MAPFRE participa en la Conferencia de las Naciones
Unidas sobre el Cambio Climéatico (COP25), poniendo

de manifiesto su compromiso con la proteccion
del medioambiente.

MAPFRE, por segundo afio consecutivo,

ha sido incluida en el Dow Jones Sustainability
World Index y, por decimotercer ejercicio
seguido, en el FTSE4Good
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Los ingresos consolidados del Grupo alcanzaron los
INFORMACION POR UNIDADES DE NEGOCIO' 28.472,2 millones de euros, con un incremento del 7,1%
debido fundamentalmente al aumento en la emisién
de primas y a los mayores ingresos financieros.
Se desglosan a continuacién las primas, el resultado atribuible

y el ratio combinado de No Vida por Unidades de Negocio. Las primas de seguro directo y reaseguro aceptado,
que representan la parte fundamental de los ingresos,
PRINCIPALES MAGNITUDES ascendieron a 23.043,9 millones de euros,
PRIMAS RESULTADO ATRIBUIBLE RATIO COMBINADO con un incremento del 2,2%, debido principalmente
Dic.2019  Var.%19/18 Dic.2019  Var.%19/18 Dic. 2019 Dic. 2018 a un positivo desempefio de paises como Mexico, Perd y
Republica Dominicana. En el mes de junio de 2019
IBERIA 7.717,8 0,8% 4978 3,6% 94,4% 93,8% . O . . -
se renovo la poliza plurianual integral de dafios de PEMEX
LATAM 7.547,3 3,6% 214,3 36,9% 34,4% 38,2% (dos afios) por importe de 502,9 millones de délares
INTERNACIONAL 4.0273 (3,9%) 93,7 97,6% 102,3% 103,5% (449,8 millones de euros).
TOTAL SEGUROS 19.292,4 3,0% 806,4 17,7% 96,5% 97,8% ) _
. . . . . La evolucion de las primas se enmarca en la linea
REASEGURO Y GLOBAL RISKS 5.580,5 12,5% 575 (65,9%) 101,0% 95,6% estratégica del Grupo de crecimiento rentable, destinada
ASISTENCIA 861,0 (5,5%) (88,0) - 103,3% 103,5% a mejorar la rentabilidad principalmente en los seguros
Holding, eliminaciones y otras (2.690,0) (29,9%) (166,7) 47,0% = - de No Vida.
MAPFRE S.A. 23.043,9 2,2% 609,2 15,2% 97,6% 97,6% - L .
° ° ° ’ El beneficio atribuible acumulado a diciembre de
Cifras en millones de euros. *Las cifras de 2018 a efectos comparativos, incluyen la informacién de Global Risks. 2019 ascendid a 609,2 millones de euros, con un
incremento del 15,2%. Hay que tener en consideracion
que el ejercicio 2018 estuvo afectado por el deterioro
PRIMAS POR AREAS GEOGRAFICAS RESULTADO ATRIBUIBLE POR UNIDAD DE NEGOCIO extraordinario de fondos de comercio por importe de
173,5 millones de euros, mientras que, en 2019, los
497,8 deterioros extraordinarios de fondos de comercio y la
>00 provision para gastos de reestructuracion en sociedades
3%, SEGUROS .. .
‘ 400 B Iberia participadas de MAPFRE ASISTENCIA, han tenido un
30% SECUROS W LATAM impacto conjunto de 75,6 millones de euros en el
=|Lh:TrfM 300 14 ntemaconsl resultado atribuido del Grupo. Si eliminramos ambos
N ’ ’ 0,
Internacional 00 REASECURD efectos, el regult‘adp recurrente caeria en un 3,1% con
M ASISTENCIA respecto al ejercicio anterior.
REASEGURO 100
29% W ASISTENCIA
0
- 1. La informacién contenida en este capitulo se puede completar con
-100 -88.0 las Cuentas Anuales e Informe de Gestién Consolidados, disponibles

Cifras en millones de euros. en la pagina web corporativa.


www.mapfre.com/doc/2020/Cuentas_anuales_e_informes_gestion_consolidados.pdf
www.mapfre.com/doc/2020/Cuentas_anuales_e_informes_gestion_consolidados.pdf
www.mapfre.com/doc/2020/Cuentas_anuales_e_informes_gestion_consolidados.pdf

MAPFRE

Unidad de Seguros

IBERIA

IBERIA comprende las actividades de MAPFRE ESPANA
y su filial en Portugal y las actividades del negocio

de Vida gestionadas por MAPFRE VIDA y sus filiales
bancoaseguradoras. Representa un 30% de las primas
totales del grupo.

INFORMACIGN POR PAISES

3. Modelo de negocio, estrategia y evolucion \

Espafia es el principal mercado de MAPFRE por su
aportacion al negocio.

En 2019 MAPFRE ESPANA sigue liderando el ranking
de los seguros No Vida y se mantiene como compafiia
de referencia del seguro espafiol.

3.4. Evolucion de los negocios ‘

PRIMAS DE LOS PRINCIPALES RAMOS

INFORME INTEGRADO 2019 | (J(J Q| O 250)

PRIMAS RESULTADO ATRIBUIBLE RATIO COMBINADO
Dic.2019  Var.%19/18 Dic.2019  Var.%19/18 Dic. 2019 Dic. 2018
IBERIA 7717,8 0,8% 4978 3,6% 94,4% 93,8%
Espafa 7.582,3 0,8% 488,7 4,7% 94,4% 93,7%
Portugal 1354 11% 9] (34,4%) 95,9% 96,5%

2500

2000

1500

1000

500

Cifras en millones de euros.

En 2019 MAPFRE ESPANA sigue liderando

el ranking de los seguros No Vida

y se mantiene como compafia de referencia

del seguro espanol

de euros

Cifras en millones M vida
M Autos

[ Seguros
generales

M Saludy

PLANTILLA Y RED DE DISTRIBUCION

Accidentes

IBERIA
representa un

30%

delas
PRIMAS
TOTALES
del grupo

EMPLEADOS

*No incluye Areas corporativas.

5.655

OFICINAS

[
_8

17.563

MEDIADORES




@ MAPFRE 3. Modelo de negocio, estrategiay evolucién | 34.Evolucién de los negocios | INFORME INTEGRAD0 2019 | (3 (J 5 Qy | (26 0)

MAPFRE cuenta con el respaldo y fortaleza de su red SEGURO DIRECTO - RANKING POR GRUPOS 2019
comercial.
Cuotade

N Grupo mercado* (%)

A continuacion figuran las cuotas de mercado globales

en el mercado de Seguro Directo en Espafia: ! VIDACAIXA 13,38
2 MAPFRE 1,43
3 GRUPO MUTUA MADRILENA 8,50
CUOTAS DE MERCADO
4 ALLIANZ 5,35
_ 5 GRUPO CATALANA OCCIDENTE 4,76
CUOTAS DE MERCADO ESPANA® Diciembre 2019 CUOTAS DE MERCADO PORTUGAL® Septiembre 2019
6 ZURICH 4,60
20,0%
20 2,5 2,2% 7 GRUPO AXA 4,60
2,0% .
- 14,2% 141% 2.0 8 SANTALUCIA 3,83
1,4% e 9 GENERALI 3,80
10 7,9% 11% 10 SANTANDER SEGURQS 2,64
6,5% 1,0
1 GRUPO CASER 2,36
5 0,5%
05 . Resto entidades 34,75
0 0.0 TOTAL SECTOR 100,0
W Automoviles M Otros No \{ida M Total Vida M Automoéviles M Total Vida * Cuotas de mercado estimadas con base a datos provisionales publicados
M Salud M Total No Vida M Total B Total No Vida M Total por ICEA donde solo se consideran las primas emitidas de seguro directo.

Se incluyen las primas de GLOBAL RISKS.

(1) Cuotas de mercado estimadas con base a datos provisionales publicados por ICEA donde solo se consideran las primas emitidas de seguro directo.
Se incluyen las primas de GLOBAL RISKS. (2) Fuente: Associacao Portuguesa de Seguradores.

MAPFRE mantiene una posicién destacada en el mercado
de Seguro Directo, creciendo durante diez trimestres
consecutivos por encima del mercado en Espafia.
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LATAM CUOTAS DE MERCADO
LATAM representa un

LATAM engloba las areas regionales de Brasil, o A continuacion figuran las cuotas de mercado globales
LATAM Norte y LATAM Sur. 2 9 /o en el mercado de seguro No Vida en América Latina:

Representa un 29% de las primas totales del Grupo. de las PRIMAS SEGURO NO VIDA - RANKING POR GRUPOS 2018
TOTALES del Grupo
Primas
N°  Grupo (millones Cuo:aod ¢
USD) mercado* (%)
INFORMACIGN POR REGIONES 1 MAPFRE 6.023 7,2
PRIMAS RESULTADO ATRIBUIBLE RATIO COMBINADO 2 ZURICH 3.570 4,3
Dic. 2019 Var. % 19/18 Dic. 2019 Var. % 19/18 Dic. 2019 Dic. 2018 3 PORTO SEGURO 3.497 4,2
BRASIL 3.9775 0,1% 97,0 791% 92,2% 98,5% a GRUPO SURA 3350 40
LATAM NORTE 1.973,1 50,7% 63,1 44,6% 94,7% 98,1% 5 TRIPLE-S 2.914 35
LATAM SUR 1.596,7 (0,6%) 54,8 (7.3%) 100,0% 97,3% 6 INNOVACARE 2610 31
Cifras en millones de euros. 7 CHUBB 2.370 2,9
8 AXA 2.347 2,8
PRIMAS DE LOS PRINCIPALES RAMOS PLANTILLA Y RED DE DISTRIBUCION 9 MCS 2.195 2,6
10 TALANX 2.099 2,5
3500 S ?-'* Subtotal 30.975 37
3000 W3 TOTAL SECTOR 83.095 100,0
2500 2,169 Fuente: Servicio de Estudios de MAPFRE (con datos de los organismos de
2000 6 77 3 5 2 1 8 4 supervision de la region).
1.569 " .
1500 EMPLEADOS OFICINAS MEDIADORES
1000
a21 *No incluye Areas corporativas.
=
0
Cifras en millones M Vida M Seguros M saludy
de euros M Autos Generales Accidentes




MAPFRE

Brasil
Esta drea regional incluye las actividades aseguradoras en Brasil.
Representa el 15% de las primas totales del Grupo y es el

segundo mayor mercado para MAPFRE por su contribucién
al negocio.

EVOLUCION DE LOS PRINCIPALES RAMOS

3. Modelo de negocio, estrategia y evolucién | 3.4.Evolucién de los negocios | INFORME INTEGRADO 2019

LATAM Norte

Incluye las operaciones de México y la subregién de
América Central y Republica Dominicana, que incluye
Panamd, la Republica Dominicana, Honduras, Guatemala,
Costa Rica, El Salvador y Nicaragua. Representa un 8%
del volumen total de primas del Grupo.

EVOLUCION DE LOS PAISES RELEVANTES

| FOERX | ©2O

PRIMAS RESULTADO ATRIBUIBLE PRIMAS RESULTADO ATRIBUIBLE RATIO COMBINADO
Dic.2019  Var.%19/18 Dic.2019  Var.%19/18 Dic.2019  Var.%19/18 Dic.2019  Var.%19/18 Dic. 2019 Dic. 2018
VIDA 1.502,5 10,8% 50,9 11% MEXICO 1.324,8 84,2% 251 38,9% 98,1% 101,8%
AUTOS 842,7 (16,9%) (18,8) 66,4% PANAMA 223,0 9,3% 7,0 65,8% 95,4% 99,1%
SEGUROS GENERALES 1.629,6 1,9% 66,6 46,4% REPUBLICA DOMINICANA 1494 13,9% n7 25,3% 86,2% 88,0%
Cifras en millones de euros. HONDURAS 79,0 2,2% 6,2 8,7% 871% 81,4%
GUATEMALA 74,3 18,3% 6,3 62,0% 87,5% 93,8%

CUOTAS DE MERCADO

MAPFRE ocupa la segunda posicion en el ranking de
grupos No Vida en Brasil, con una cuota de mercado a
noviembre de 2019 del 12,8%.

Brasil representa el 15% de las primas

totales del Grupoy es el segundo mayor

mercado para MAPFRE por su
contribucion al negocio

Cifras en millones de euros.

CUOTAS DE MERCADO

CUOTAS DE MERCADO NO VIDA

16,2% 16,4%
15 W México (sep.-19)
M Panama (sep.-19)
M Rep. Dominicana (nov.-19)
M Honduras (sep.-19)

11,5%

10 8,3%

0 I

Ul

Fuente: Servicio de Estudios
de MAPFRE con datos del
organismo de supervision de
cada pais.

RANKING NO VIDA 2018

Meéxico
Panama

N

Rep.Dominicana
Honduras



MAPFRE

LATAM Sur

Esta drea regional engloba las actividades en Perd,

Colombia, Argentina, Chile, Uruguay, Paraguay y Ecuador.

Aporta el 6% del volumen total de primas de MAPFRE.

EVOLUCION DE LOS PAISES RELEVANTES

3. Modelo de negocio, estrategia y evolucion \

PRIMAS RESULTADO ATRIBUIBLE RATIO COMBINADO

Dic.2019  Var.%19/18 Dic.2019  Var.%19/18 Dic. 2019 Dic. 2018
COLOMBIA 379,9 (2,9%) 52 153,5% 99,6% 97,6%
PERU 551,7 12,3% 29,2 (6,7%) 97,2% 92,7%
ARGENTINA 170,7 (14,7%) 49 - 107,2% 107,2%
CHILE 276,0 (4,6%) 55 (82,9%) 104,7% 96,7%
URUCUAY 938 (15,5%) 37 - 95,1% 102,0%
PARAGUAY 69,5 (1,7%) 69 9,9% 90,8% 90,8%

Cifras en millones de euros.

CUOTAS DE MERCADO

CUOTAS DE MERCADO NO VIDA
19,0%

5,3% 51%

19% .
L

M Colombia (oct.-19)

M Pert (nov.-19)

M Argentina (sep.-19)

M Chile (sep.-19)

Fuente: Servicio de Estudios
de MAPFRE con datos del

cada pais.

RANKING NO VIDA 2018

Colombia

N

Pera
Argentina

organismo de supervision de Ch||e
W

3.4. Evolucion de los negocios ‘

Bogota, Colombia

INFORME INTEGRADO 2019 | (J(J Q| K290
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INTERNACIONAL

INTERNACIONAL engloba las areas regionales
de Norteamérica y EURASIA.
Representa un 16% de las primas totales del Grupo.

INFORMACIGN POR REGIONES PLANTILLA Y RED DE DISTRIBUCION
PRIMAS RESULTADO ATRIBUIBLE RATIO COMBINADO
Dic. 2019 Var. % 19/18 Dic. 2019 Var. % 19/18 Dic. 2019 Dic. 2018 ?-'w
: [
NORTEAMERICA 2.331,7 (3,9%) 78,6 124,8% 100,4% 102,1% &]e
EURASIA 1.695,5 (4,0%) 15,1 21,0% 106,1% 106,7%
Cifras en millones de euros. 5 9 6 9 " 4 9 2
EMPLEADOS OFICINAS MEDIADORES

*No incluye Areas corporativas.

PRIMAS DE LOS PRINCIPALES RAMOS

o 2.652 INTERNACIONAL
2500 representa un
1500 1 60/0
1000 RE1 de las PRIMAS
—— TOTALES
} E - del Grupo
Cifras en millones M Vida M Seguros M saludy

de euros. M Autos Generales Accidentes



MAPFRE

Boston, Massachussets

3. Modelo de negocio, estrategia y evolucion 3.4. Evolucién de los negocios

Esta area regional tiene su sede en Webster, MA (EE.UU.)
y engloba las operaciones en Estados Unidos y Puerto
Rico. Norteamérica supone el 9% de las primas totales
del Grupo.

EVOLUCION DE LOS PAISES RELEVANTES

PRIMAS RESULTADO ATRIBUIBLE RATIO COMBINADO
Dic.2019  Var.%19/18 Dic.2019  Var.%19/18 Dic. 2019 Dic. 2018
ESTADOS UNIDOS 1.950,0 (4,3%) 57,2 - 101,8% 104,1%
PUERTO RICO 381,7 (1,3%) 215 (19,9%) 90,5% 88,0%
Cifras en millones de euros.
El principal mercado regional es Estados Unidos, CUOTAS DE MERCADO

con presencia en 14 estados del pafs, con una

posicion relevante en la costa nordeste, en especial

en Massachusetts, donde MAPFRE es la principal
aseguradora de automoviles, hogar y lineas comerciales.

MASSACHUSETTS Diciembre 2018

En el estado de Massachusetts, en los Estados Unidos, y
en Puerto Rico las cuotas de mercado son las siguientes:

PUERTO RICO Diciembre 2018

” 22,0% 20
,0% M Automoviles o
B Total No Vida 16,7%
20 (Noincluye el 5 14,6%
ramo de Salud)
15
11,5% 10
10 Fuente: Servicio de Estudios
de MAPFRE con datos del
organismo de supervisién de S
5 cada pais.
0 0
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Eurasia EVOLUCION DE LOS PAISES RELEVANTES

Esta area regional incluye Italia, Alemania, Turquia, Malta, PRIMAS RESULTADO ATRIBUIBLE RATIO COMBINADO

Indonesia y Filipinas. Aporta el 7% del total de las primas Dic.2019  Var. %19/18 Dic.2019  Var. %19/18 Dic. 2019 Dic. 2018

del Grupo. TURQUIA 4483 (7.7%) 72 (49,6%) 113,5% 112,2%
ITALIA 470,9 (0,7%) (1,5) 60,9% 106,0% 108,9%
ALEMANIA 342,7 4,7% 58 115,3% 98,7% 98,6%
MALTA 3573 (8,3%) 49 12,7% 90,3% 92,9%
FILIPINAS 274 0,8% (0,8) - 112,4% 98,7%
INDONESIA 48,9 (21,0%) (0,3) 87,7% 107,9% 102,9%

En la region de EURASIA las cuotas de mercado
son las siguientes:

Cifras en millones de euros.

CUOTAS DE MERCADO
TURQUIA Septiembre 2019 MALTA Diciembre 2018 ITALIA Septiembre 2019 ALEMANIA Diciembre 2018 FILIPINAS Diciembre 2018
o 3,0% 1,2% 3,0%
5 80 77,8% 3,0 12 3,0
5,2%
4,7% 70 63,3%
5 ° 4,4% 2 1 e
60 2,0%
4 20 0.8 2.0
°0 1,5%
5%
5 40 36:2%....33.504 15 0.6 13
2 3 10 0,4 0,3% 10
20
] 04 ; 05 02 05
0 L 0 0,0 0,0 0,0

Fuente: Servicio de Estudios de MAPFRE con datos del organismo de supervisién de cada pais. M Automoviles M Total No Vida M Total Vida M Total



MAPFRE

Unidad de Asistencia

Es la unidad especializada en asistencia en viaje y
carretera y otros riesgos especiales del Grupo, operando
en 36 paises. MAPFRE ASISTENCIA es la cuarta compafiia
del sector por ingresos en el mundo y cuenta con una de
las mayores redes mundiales de asistencia.

Supone el 3% de las primas totales del Grupo.

La cobertura que ofrece abarca todas las necesidades
de asistencia de los viajeros, de sus acompafiantes

y de su equipaje, antes, durante y después de cada viaje,
en cualquier parte del mundo.

Unidad de Reaseguro

MAPFRE RE es una reaseguradora global y el reasegurador
profesional del Grupo MAPFRE. Ofrece servicios y
capacidad de reaseguro dando todo tipo de soluciones
de reaseguro de tratados y de facultativo, en todos

los ramos de Vida y No Vida.

Desarrolla su actividad en todo el mundo, contando
para ello con 19 oficinas.

Las primas de esta unidad de negocio supusieron el 22%
del total del Grupo en el dltimo ejercicio.

3. Modelo de negocio, estrategia y evolucion

PRINCIPALES MAGNITUDES

Ingresos operativos
Primas emitidas y aceptadas
Otros ingresos

RESULTADO NETO ATRIBUIDO

Cifras en millones de euros.

PRINCIPALES MAGNITUDES

Primas emitidas y aceptadas
No Vida
Vida

RESULTADO NETO ATRIBUIDO

Cifras en millones de euros.

3.4. Evolucion de los negocios

Dic. 2019
978,8
861,0

17,8
(88,0)

Dic. 2019
5.580,5
4.986,8
593,7
57,5

Var. % 19/18
(0,4%)
(5,5%)
64,3%

Var. %19/18
12,5%
14,4%

(11%)
(65,9%)

PLANTILLA

EMPLEADOS

REASEGURO representa un

22%

de las PRIMAS
TOTALES del Grupo




MAPFRE

PRINCIPALES MAGNITUDES

Primas emitidas y aceptadas

Negocio Reaseguro

Negocio Global Risks

Resultado neto atribuido

Negocio Reaseguro

Negocio Global Risks

Ratio combinado

Negocio Reaseguro

Negocio Global Risks

Ratio de gastos

Negocio Reaseguro

Negocio Global Risks

Ratio de siniestralidad

Negocio Reaseguro

3. Modelo de negocio, estrategia y evolucion \ 3.4. Evolucién de los negocios \

Dic. 2019 Var. % 19/18
5.580,5 12,5%
4.520,4 19,4%
1.060,1 (9,7%)
57,5 (65,9%)
76,7 (48,5%)
(19,2) (195,8%)
101,0% 54p.p
99,2% 3,2p.p
123,5% 31,5p.p
30,5% 2,7p.p
30,0% 2,8p.p
375% 48p.p
70,5% 2,7p.p

69,3% U4P-p  Eldetalle del peso de la distribucion de las primas a

Negocio Global Risks

86,0% 26,7 p.p

Cifras en millones de euros.

PLANTILLA Y RED DE DISTRIBUCION

19

OFICINAS DE |
REPRESENTACION

EMPLEADOS

diciembre de 2019 es el siguiente:

CONCEPTO %

INFORME INTEGRADO 2019 | (J(J & Q, | 340

CONCEPTO

%

Por Tipo de negocio:

Por Cedente:

Proporcional 65,5% MAPFRE 47,0%
No proporcional 1,2% Otras cedentes 53,0%
Facultativo 23,3% Por Ramos:

Por Region: Darios 41,4%
IBERIA 1,3% Viday accidentes 13,7%
EURASIA 511% Automaéviles 18,8%
LATAM 28,0% Negocios Global Risks 19,0%
NORTEAMERICA 19,6% Transportes 2,4%

Otros ramos

4,8%




MAPFRE

CUOTAS DE MERCADO

En los dltimos afios, MAPFRE RE se ha consolidado
como una de las principales reaseguradoras mundiales
por volumen de primas.

A continuacion se reflejan los ultimos datos disponibles

correspondientes a los grupos reaseguradores globales
segln las primas brutas emitidas a terceros.

MAPFRE RE se ha consolidado
como una de las principales
reaseguradoras mundiales

por volumen de primas

3. Modelo de negocio, estrategia y evolucion \

RANKING GRUPOS REASEGURADORES GLOBALES

Primas netas

3.4. Evolucion de los negocios ‘

N° Grupo 2018

(millones USD)
1 Swiss Reinsurance Co. 34.042
2 Munich Reinsurance Co. 33.686
3 Hannover Riick SE 19.953
4 Berkshire Hathaway Re 16.532
5 SCORSE 15.803
6 China Reinsurance (Group) Corp. 10.678
7  Reinsurance Group of America, Inc. 10.544
8 Lloyd's 9.969
9  Everest Re Group Ltd. 7414
10 PartnerRe Ltd. 5.803
1 g]slnnec:iaal Insurance Corporation 5678
12 II\:S.&AD Insurance Group Holdings, £ 080
13 Korean Reinsurance Co. 4.772
14  Transatlantic Holdings Inc. 3.969
15  Sompo Holdings Inc. 3.900
16 MAPFRE RE 3.497
17 R+V Versicherung AG 3.170
18 Fairfax Financial Holdings Limited 2.790

19 Tokio Marine & Nichido Fire 2693
Insurance Co. Ltd.

20 AXIS Capital Holdings Ltd. 2.334

Fuente: S&P Global Ratings.

INFORME INTEGRADO 2019 | (J(J Q| K350



Gobierno
Corporativo

Confiables

MAPFRE dispone de un conjunto de politicas,
normativas, procedimientos y protocolos que sirven de

guia para determinar el comportamiento gue se espera
de todos los que trabajan o colaboran con la empresa.




MAPFRE

4.1.

Sistema

de Gobierno
Corporativo

En MAPFRE existen tres ejes que convergen
en la gestién empresarial:

® Gobierno Corporativo.
e Estructura Societaria.
® Organizacion Ejecutiva

GOBIERNO CORPORATIVO

La Junta General de Accionistas es el 6rgano superior
de gobierno y el Consejo de Administracion es el
organo encargado de dirigir, administrar y representar
a la Sociedad, manteniendo plenas facultades de
representacion, disposicidn 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 Estatutos Sociales.

El Consejo actlia como principal érgano de decision

y supervision de la Sociedad, y de supervision del
conjunto de sus sociedades filiales, mientras que la
gestion ordinaria es desempefiada por los 6rganos
directivos y ejecutivos de la Sociedad y por los érganos
sociales competentes de las citadas sociedades filiales.

4. Gobierno Corporativo

El Consejo de Administracion cuenta con una Comision
Delegada que acttia como érgano delegado del mismo,
con todas sus facultades excepto aquellas que sean
indelegables por imperativo legal o, en su caso, por
prevision expresa en los Estatutos Sociales o en el
Reglamento del Consejo de Administracion.

Cuenta, asimismo, con otros tres Comités Delegados:

® Comité de Auditoria y Cumplimiento.
® Comité de Nombramientos y Retribuciones.
® Comité de Riesgos.

Las funciones y composicién de los érganos de gobierno
son las siguientes:

© Comision Delegada

Tiene como funciones la alta direccion y supervision
permanente de la gestion ordinaria de la Sociedad y sus
filiales en sus aspectos estratégicos y operativos. Esta
integrada por un maximo de diez miembros, todos ellos
componentes del Consejo de Administracion.

4. Estructura funcional y accionarial

© Comité de Auditoria y Cumplimiento

Tiene como funciones, entre otras, informar a la Junta
General de Accionistas sobre las cuestiones que se
planteen en relacion con materias de su competencia,
supervisar la eficacia del control interno y el proceso de
elaboracién y presentacion de la informacién financiera,
elevar al Consejo de Administracién la propuesta de
nombramiento de auditor externo y establecer las
oportunas relaciones con éste, y velar por la independencia
y eficacia de la funcién de Auditoria Interna. Ademds,

es el 6rgano encargado de la supervision de la correcta
aplicacién en la Sociedad y en el Grupo de las normas de
buen gobierno y de la normativa externa e interna.

Estd integrado por un minimo de tres y un maximo de
cinco consejeros, todos ellos no ejecutivos, la mayorfa
de los cuales, al menos, seran consejeros independientes.

El Consejo actla como principal 6rgano
de decision y supervision de la Sociedad



MAPFRE

© Comité de Nombramientos y Retribuciones
Desarrolla coordinadamente la politica de designacion
y retribucion de los Consejeros y Altos Directivos del
Grupo. Estd integrado por un minimo de tres y un
maximo de cinco consejeros, todos ellos no ejecutivos
y dos de los cuales, al menos, serdn consejeros
independientes.

© Comité de Riesgos
Realiza funciones de apoyo y asesoramiento al Consejo

4. Gobierno Corporativo

Consejo de Administracion

Comité de
Nombramientos y

Comision Delegada Retribuciones

Comité de Auditoria
y Cumplimiento

4.1. Estructura funcional y accionarial ‘ INFORME INTEGRADO 2019 ‘ ﬁ U E‘g Q% ‘ @ 38 @

Comité de Riesgos

Presidente

Antonio Huertas Mejias ©

Presidente

Vicepresidente 1°

Ignacio Baeza Gomez @

Vicepresidente 1°

Vicepresidenta 2?

de Administracion en la definicion y evaluacion de las Catalina Mifiarro Brugarolas @ Vicepresidenta 2° Presidenta
politicas de gestion de riesgos y en la determinacién
de la propension al riesgo y de la estrategia de riesgos. Vicepresidente 3°
Estd integrado por un minimo de tres y un maximo de José Manuel Inchausti Pérez ©
cinco miembros, todos ellos no ejecutivos y dos de los
. . . . Vocales
cuales, al menos, serdn consejeros independientes.
José Antonio Colomer Guiu © Vocal Vocal Vocal Presidente
La composicién de los Org?”OS de gobierno resu’ltante Ana Isabel Fernandez Alvarez @ Presidenta Vocal
de los acuerdos que previsiblemente se adoptaran el
dia 13 de marzo de 2020 es la siguiente: Maria Leticia de Freitas Costa ©
Rosa Maria Garcia Garcia @ Vocal
Antonio Gémez Ciria © Vocal
Luis Hernando de Larramendi Martinez @ Vocal Vocal
Francisco José Marco Orenes
Fernando Mata Verdejo
Antonio Miguel-Romero de Olano @ Vocal Vocal Vocal
"y . ' i iscasillas®
El Comlte de Rlesgos reallza Pilar Perales Viscasillas Vocal
) Alfonso Rebuelta Badias @ Vocal
funciones de apoyo cecretario
y asesoram iento al Con Sejo Angel L. Davila Bermejo Secretario Secretario Secretario
Jaime Alvarez de las Asturias Bohorques Rumeu Secretario

de Administracion

(1) Consejeros ejecutivos
(2) Consejeras externos dominicales
(3) Consejeros externos independientes
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PRESIDENTES DE HONOR
Julio Castelo Matran

José Manuel Martinez Martinez

A continuacidn, se presenta la composicion

4. Gobierno Corporativo

COMITE EJECUTIVO
Presidente
Antonio Huertas Mejias
Vicepresidente 1°
Ignacio Baeza Gomez
Vicepresidente

José Manuel Inchausti Pérez

de la Comision Delegada y de los diferentes Comités

Delegados del Consejo de la Sociedad por sexo

a 31 de diciembre de 2019.

Comision Delegada

Concepto H
Niamero de Consejeros 5
% sobre el total 83,3%

H: Hombres; M: Mujeres

Comité de Auditoria
y Cumplimiento

H M H
2 2 3
50,0% 50,0% 75,0%

Comité de Nombramientos

4. Estructura funcional y accionarial

Vocales
Aristébulo Bausela Sanchez
Alfredo Castelo Marin
José Manuel Corral Vazquez
Francisco José Marco Orenes
Fernando Mata Verdejo
Eduardo Pérez de Lema
Elena Sanz Isla
Jaime Tamayo Ibafez

Vocal - Secretario

Angel L. Davila Bermejo

Comité de Riesgos

y Retribuciones

M H M
1 3 1
25,0% 75,0% 25,0%

© Diversidad y experiencia

El Consejo de Administracién de MAPFRE S.A. aprobo
la Politica de Seleccion de Consejeros el 23 de julio
de 2015. Dicha politica establece que en el proceso
de seleccién de consejeros se evitard, en todo caso,
cualquier tipo de sesgo implicito que pueda implicar
discriminaciones y, en particular, que obstaculice

la seleccién de personas de otro sexo. Ademas, la
politica establece que se procurard que en 2020 el
numero de consejeras represente al menos el 30%
del total de miembros del Consejo de Administracion.

A la fecha de este Informe, la Sociedad ha alcanzado
el referido objetivo al representar el numero de
consejeras un 33% del total de los miembros.

La mayoria 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 Comision
Delegada, presidenta del Comité de Nombramientos
y Retribuciones y consejera independiente
coordinadora.

* Ana Isabel Fernandez Alvarez: presidenta del
Comité de Auditoria y Cumplimiento y vocal
del Comité de Riesgos.

® Pilar Perales Viscasillas: vocal del Comité de
Auditoria y Cumplimiento.

Concepto 2019 2018 2017 2016

% Mujeres sobre

: 333% 28,6% 26,7% 23,5%
el total Consejo
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Por otra parte, la diversidad geogréfica y cultural OTROS INDICADORES DE GOBIERNO CORPORATIVO
también esta presente en el Consejo, ya que en
él estan representadas dos nacionalidades, ademas

de la espafiola, la brasilefia. Concepto 2019 2018 2017 2016
L . % QUORUM DE LA JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS 82,38% 82,07% 83,20% 82,76%

Asimismo, y segun lo dispuesto en el Reglamento

del Consejo de Administracién de MAPFRE S.A, en la Consejeros 15 14 15 17

seleccion de candidatos se evaluaran las competencias, - Hombres 10 10 M 13

conocimientos y experiencia necesarios en el Consejo - Mujeres 5 4 4 4

de Administracion. Actualmente, dicho érgano estd

. . Consejeros ejecutivos 5 5 5 5
compuesto por 15 miembros que, en su conjunto,
poseen conocimientos, cualificacion y experiencia en Consejeros externos independientes 7 6 6 7
relacién con las siguientes materias: mercado de seguros
y financieros, estrategia empresarial y modelo Consejeros externos dominicales 3 3 4 &)
de empr.esa, sistema de gobierno, analisis financiero Reuniones del Consejo 10 10 10 g
y actuarial y marco regulador.
Reuniones de la Comision Delegada 5 5 3 6
Reuniones del Comité de Auditoria y Cumplimiento® 10 14 1 6
Reuniones del Comité de Nombramientos y Retribuciones® 6 5 7 6
Reuniones del Comité de Riesgos 6 6 5 6

Datos en numero.
0 Con independencia de las reuniones mencionadas, el Comité ha adoptado acuerdos por el procedimiento escrito, sin reunion, mediante circular de 21 de febrero de 2019
@ Con independencia de las reuniones mencionadas, el Comité ha adoptado acuerdos por el procedimiento escrito, sin reunion, mediante circular de 4 de febrero de 2019.

Quorum de Accionistas

en 2019 82,070/0 83,200/0
82 : 3 80/0 EN 2018 EN 2017
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La retribucion de los consejeros se determina de acuerdo
con lo establecido en la normativa aplicable a las
sociedades de capital, los Estatutos y Reglamento del
Consejo de Administracion de la Sociedad y los acuerdos
adoptados por la Junta General de Accionistas.

La retribucion total de los Consejeros de la Sociedad
durante el ejercicio 2019 ha sido la siguiente:

Concepto 2019
Namero de consejeros 16
Retribuciones devengadas en la Sociedad 7.906
Retribucién devengada en sociedades del Grupo 2.346
Total 10.252
Aportaciones a sistemas de ahorro con

derechos consolidados y como importe

de los fondos acumulados 1.471

Cifras en miles de euros

Al objeto de cumplir con las exigencias legales

en materia de remuneraciones de administradores,

y para seguir adecuandose a las mejores practicas

de gobierno corporativo en materia retributiva,

el Reglamento del Consejo de Administracion regula
las funciones que tienen, en materia de retribuciones,
el Consejo de Administracion y el Comité de
Nombramientos y Retribuciones.

La Junta General Ordinaria de Accionistas del dia 8 de
marzo de 2019 aprob¢ la Politica de Remuneraciones
de los Consejeros para el periodo 2019-2021, en vigor
desde el 1 de enero de 2019. Dicha politica incluye
los distintos componentes del paquete retributivo

de los consejeros que han sido establecidos en base

a los siguientes principios y fundamentos generales:

4. Gobierno Corporativo

® Priorizacion de la creacion de valor y la rentabilidad
a medio y largo plazo sobre la consecucion de resultados
a corto plazo.

® Proporcionalidad razonable con la situacion econdémica
de la Sociedad y con los estandares de mercado de
empresas comparables.

® Consonancia con la estrategia comercial y de gestion
de riesgos, su perfil de riesgo, sus objetivos y sus practicas
de gestion de riesgos.

® Cestion adecuada y eficaz de los riesgos, sin rebasar
los limites establecidos de tolerancia al riesgo.

® Atraccion y retencion de talento.

® Compensacién adecuada de la dedicacién, cualificaciéon
y responsabilidad.

® Adecuada proporcion de los componentes fijos y
variables, que evite una excesiva dependencia de los
componentes variables.

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

® Posibilidad de ajustes ex post de la retribucién variable.
® Elusion de conflictos de intereses.

El sistema retributivo diferencia entre consejeros
externos y consejeros ejecutivos:

A) Consejeros Externos.

Los consejeros externos perciben como retribucién basica
una asignacion fija por pertenencia al Consejo

de Administracion y, en su caso, a la Comision y Comités

4. Estructura funcional y accionarial

El Reglamento del Consejo de Administracion
regula las funciones que tienen en materia de

retribuciones el Consejo de Administraciény
el Comité de Nombramientos y Retribuciones

Delegados, que puede ser superior para las personas

que ocupen cargos en el seno del propio Consejo o
desempefien la presidencia de los Comités Delegados del
Consejo. Los miembros de la Comision Delegada perciben
ademas una dieta por asistencia a sus reuniones. Esta
retribucién se complementa con otras compensaciones
no dinerarias (seguros de vida o enfermedad,
bonificaciones en productos comercializados por
empresas del Grupo MAPFRE) que estén establecidas con
caracter general para el personal de la entidad.

B) Consejeros Ejecutivos.

Los consejeros ejecutivos no perciben la asignacion fija
establecida para los consejeros externos. La retribucién
de los Consejeros por el desempefio de sus funciones
ejecutivas se establece de conformidad con las funciones,
nivel de responsabilidad y perfil profesional, conforme a
los criterios utilizados en relacion con el equipo directivo
del Grupo MAPFRE, y de acuerdo con lo que figura en sus
respectivos contratos.
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Los consejeros ejecutivos tienen derecho a las ayudas o
beneficios sociales establecidos con cardcter general para
el personal de la Sociedad de acuerdo con el Convenio
Colectivo suscrito por MAPFRE.

Unicamente los consejeros ejecutivos perciben retribucion
variable, de la que pueden distinguirse dos tipos:

(i) Retribucion variable a corto plazo, vinculada al
beneficio neto consolidado de la entidad. Esta retribucién
se abona, en todos los casos, en efectivo.

(i) Retribucién variable a medio y largo plazo, que
corresponde a un plan de incentivos a medio plazo de
caracter extraordinario, no consolidable y plurianual,
cuyo periodo de evaluacién del grado de consecucion de
los objetivos del Plan se extiende desde el 1 de enero de
2019 hasta el 31 de diciembre de 2021, con diferimiento
en el abono de los incentivos en el periodo 2023-2025
para algunos de sus beneficiarios, del que forman parte
los consejeros ejecutivos en su condicién de altos

4. Estructura funcional y accionarial

directivos. El abono de incentivos estd supeditado al
cumplimiento de los objetivos del plan, asi como a su
permanencia en el Grupo, en los términos establecidos
en dicho Plan. El mismo consta de un incentivo en
efectivo y de un incentivo en acciones de MAPFRE S.A.
y estd sujeto a clausulas de reduccién y recobro.

Asimismo, para el resto de la plantilla en relacién con

el establecimiento de un equilibrio adecuado entre los
componentes fijos y variables de la remuneracion, la
politica retributiva de MAPFRE contempla una estructura
variable que se calcula como un porcentaje sobre la
retribucién total, y que se liquida conforme al grado de
consecucion de los objetivos alcanzados. El peso de la
retribucién variable viene determinado por la posicién que
se ocupa dentro de la organizacion, siendo ésta mayor
en funcion del nivel de responsabilidad e impacto de las
actuaciones profesionales del empleado en la Sociedad.

Aquellas categorias de personal que puedan tener
repercusién material en el perfil de riesgo de la

Sociedad cuentan con un sistema de retribucion
variable vinculado al logro de objetivos ligados
directamente con los planes estratégicos y sujeto,
asimismo, a reglas de diferimiento. Los Principios
Institucionales, Empresariales y Organizativos

del Grupo marcan la actuacion como empresa y
ayudan a desarrollar negocios sostenibles en todos
los paises en los que la compafiia opera. Estos
principios se integran en la empresa a través de

los valores de la compania (solvencia, integridad,
vocacion de servicio, innovacion 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 actuacion que se aprueban en la organizacion.
Todo ello permite a la compafiia actuar bajo el
principio de debida diligencia para la prevencion,
deteccion y erradicacion de conductas irregulares,
cualquiera que sea su naturaleza, que puedan tener
un impacto negativo en la empresa y en el entorno
en el que desarrolla su actividad.
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La empresa dispone de un conjunto de politicas,
normativas, procedimientos, protocolos y otros
documentos de referencia, tanto corporativos

como locales, que sirven de guia 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 y, por lo tanto, pone a disposicion de
todos los grupos de interés, las siguientes politicas y
normas corporativas:

* Principios Institucionales, Empresariales y Organizativos.

* Cédigo 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 Seleccion de Consejeros.

* Politica de Comunicacion con Accionistas, Inversores
Institucionales y Asesores de Voto.

* Politica de Primas de Asistencia.
* Politica de Responsabilidad Social Corporativa.

* Politica de Diversidad e Igualdad de Oportunidades.

4. Gobierno Corporativo

* Politica de Promocion, Seleccion y Movilidad.

* Politica de Salud y Bienestar y de Prevencion de Riesgos
Laborales.

* Politica de Respeto a las Personas.

* Politica Corporativa de Seguridad y Privacidad.
* Politica Medioambiental.

* Modelo de Prevencion de Riesgos Penales.
ESTRUCTURA SOCIETARIA

MAPFRE dispone de una estructura societaria sencilla,
eficiente y descentralizada que le permite cumplir
adecuadamente con sus objetivos empresariales.

Este principio hace compatible una adecuada
administracién de los negocios en cada uno de los
paises con una gestion eficiente de los recursos,
capitales requeridos y distribucién de los dividendos a
los accionistas. Todo ello dentro del marco legal y con
plena actuacion ética y comprometida socialmente en
los paises donde actua.

ORGANIZACION EJECUTIVA

Respecto a la organizacién ejecutiva, MAPFRE dispone

de un modelo de direccién que viene determinado por
un elevado y riguroso control y supervision a todos los
niveles: local, regional y global; que a su vez permite una
amplia delegacion en la ejecucion y desarrollo de las
competencias asignadas a los equipos y sus responsables,
facilitando en cualquier caso que las decisiones

mas relevantes en todos los niveles se analicen en
profundidad, antes y después de la ejecucién por el
conjunto de los equipos directivos.

4. Estructura funcional y accionarial
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4.2.
Sostenibilidad
por conviccion

LA VISION DE LA SOSTENIBILIDAD

MAPFRE es una empresa que lleva mas de 85 afios
trabajando con un fuerte compromiso con las personas

y el planeta. Es una aseguradora que cuida y protege

a las personas y ayuda al desarrollo del tejido empresarial
de los paises en los que actua.

Es una empresa que cree en la diversidad, en la igualdad
de oportunidades y en el talento de sus profesionales.
Cree en las personas y, por ello, apuesta por su desarrollo
profesional y mantiene un entorno de trabajo seguro

y saludable, flexible y que promueve la creatividad

y la innovacion.

El fuerte compromiso social de MAPFRE se desarrolla a
través del voluntariado corporativo y de acciones sociales,
que se promueven con la ayuda de los empleados.

Con los proveedores se comparten principios, valores y
la forma de actuar con ética, buscando las oportunidades
de crecimiento mutuo.

Es una empresa que cuida del medioambiente dia a dia
Y en su negocio, a través de compromisos publicos, pone
el foco en el cambio climatico, en la economia circular
y en la gestidn eficiente de las propias instalaciones.

4. Gobierno Corporativo

MAPFRE desarrolla y fomenta relaciones honestas y
equitativas con sus grupos de interés, buscando espacios
de didlogo que ayuden a avanzar y trabajar en el
desarrollo sostenible. Ademas, identifica aquellos temas
que son materiales para la empresa y los grupos de
interés y afronta los retos globales buscando soluciones
desde su actividad empresarial.

Por todo esto, MAPFRE es una empresa que trabaja
por el desarrollo sostenible, mirando el presente y
con la vista puesta en el futuro.

El modelo de sostenibilidad, publicado en la web
corporativa, estd alineado con la vision, mision y
valores de MAPFRE, con los Principios Institucionales
y Empresariales y con su estrategia; y en su disefio
se contemplan los ejes basicos de la sostenibilidad

- ambiental, social y de gobernanza-, junto con el
crecimiento rentable y sostenible.

MODELO DE GOBIERNO EN SOSTENIBILIDAD

MAPFRE asume al maximo nivel de gobierno la aprobacion
y seguimiento de la estrategia de Sostenibilidad. El Consejo
de Administracion de MAPFRE S.A aprobd en 2019 cinco
compromisos publicos de ambito social y ambiental,
incluidos en el Plan de Sostenibilidad del Grupo 2019-2021.

4.2. Sostenibilidad por conviccién

MAPFRE es una empresa gue Illeva mas de 85
anos trabajando con un fuerte compromiso
con las personas y el planeta

Cuenta con un Comité Corporativo de Sostenibilidad,
cuyos miembros son designados por el Comité Ejecutivo.
Este 6rgano de maximo nivel ejecutivo se encarga, entre
otros asuntos, de proponer al Consejo la estrategia de
sostenibilidad del Grupo, de promover el avance del plan
y de tratar aquellos asuntos que son relevantes para el
Crupo en este dambito.

Por otra parte, cuenta con una Direccion Corporativa

de Sostenibilidad, encargada de la operativa y de la
coordinacion. Esta direccion participa en diferentes
comités internos como el Comité de Riesgos de MAPFRE
Asset Management y grupos de trabajo como el creado
sobre economia circular y Agenda 2030.
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para 2021

LA ESTRATEGIA DE SOSTENIBILIDAD
Para MAPFRE, la sostenibilidad implica:

® Cumplir con los compromisos publicos asumidos
en este ambito por la empresa (ver apartado 6.6.
Dimensién social y relacional).

® Encontrar un equilibrio a medio y largo plazo entre las
preocupaciones ambientales, sociales y econémicas/
gobernanza (ASG) y definir como éstas afectan a

la empresa y a los grupos de interés con los que se
relaciona (ver pagina 131 materialidad).

® Gestionar el impacto de la empresa en la sociedad e
identificar las oportunidades del desarrollo sostenible,
para crear valor compartido (ver apartado 5. Riesgos y
oportunidades).

2021y para 2030
el resto del Grupo.

Estos objetivos se materializan a través de la Politica

de Responsabilidad Social y del Plan de Sostenibilidad Para MAPFRE. |a sostenibilidad Impllca
2019-2021. '

cumplir con los compromisos publicos

La Politica de Responsabilidad Social Corporativa, aprobada
Julio de 2015, establece el marco de referencia para que

cualquier entidad del Grupo MAPFRE pueda desarrollar y

potenciar un comportamiento socialmente responsable,

independientemente de si se centra en el negocio

convencional o digital.

Esta politica incluye objetivos y principios generales grupos de interés: accionistas, empleados, proveedores,
de actuacion relacionados, entre otros, con temas de distribuidores, clientes y sociedad.

cumplimiento, derechos humanos, responsabilidad

fiscal, buen gobierno, transparencia, medioambiente Estd accesible para los empleados en la Intranet Global
y promocion de la Responsabilidad Social Corporativa y para los demds grupos de interés a través de la web
(RSC); y principios especificos para cada uno de los corporativa.
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La aplicacion efectiva de esta politica y el seguimiento
y control de sus actuaciones son supervisadas por
el Comité de Sostenibilidad del Grupo.

El Plan de Sostenibilidad 2019-2021, aprobado en
julio de 2019 por el Consejo de Administracion, pone
el foco en aquellos retos globales a los que, desde

su actividad, el Grupo puede contribuir, abordando
de forma equilibrada su actuacion en las tres
dimensiones de la sostenibilidad: ambiental, social

y de gobernanza.

El plan incluye lineas de trabajo especificas con
acciones para su desarrollo, responsables de su
ejecucion, alcance de la accién e indicadores para

su seguimiento. También, los miembros del Comité
Corporativo de Sostenibilidad actian como sponsor
en diferentes lineas de trabajo. Sobre el desarrollo

y cumplimiento del plan se informa dos veces al afio
al Consejo de Administracion.

© Formacion en sostenibilidad:

MAPFRE dispone de dos cursos online especificos:

® “Un paseo por la responsabilidad social corporativa”,
lanzado en 2018, mediante el cual han sido formados
a lo largo de estos afios un total de 7.607 empleados.

® “MAPFRE y el medio ambiente”, lanzado en 2017,
mediante el cual han sido formados a lo largo de estos
afios un total de 14.652 empleados.

También a través de la Intranet Global y del Blog
de MAPFRE, los empleados acceden a informacion
especifica, noticias y eventos relacionados con

la sostenibilidad.

4. Gobierno Corporativo 4.2. Sostenibilidad por conviccién

Plan de Sostenibilidad 2019-2021

Ambiental

CAMBIO CLIMATICO
© Reduccién de la Huella de Carbono
© Gestion ambiental de los edificios

ECONOMIA CIRCULAR
© Reduccién de la generacién de residuos
© Oportunidades de la economia circular

Social

INCLUSION Y TALENTO

© Mujeres y talento

© Personas con discapacidad

© Nuevos modelos de trabajo y transformacién digital

RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTO

Y TRANSPARENCIA

© Educacién financiera/aseguradora, inversion
responsable y microseguros

© Cadena de suministro (homologacién de proveedores
con criterios ASG como continuacién del plan anterior)

ECONOMIA DEL ENVEJECIMIENTO

Eje transversal
RIESGOS y OPORTUNIDADES

de aspectos ambientales, sociales

y de gobernanza (ASG) en el
aseguramientoy en la inversion,
poniendo el foco principalmente,

en transicién energética
(low carbon economy)

Gobernanza

AGENDA 2030 DE DESARROLLO SOSTENIBLE
DE NACIONES UNIDAS

© Difusidn interna y externa
© Revision de objetivos prioritarios de impacto
© Reporte de contribucién

CANAL DE ETICA
© Actualizacién de los canales

HUELLA SOCIAL
© Voluntariado
© Discapacidad
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Comportamiento Etico:
principales medidas de
cumplimiento y prevencion

EL MARCO ANTICORRUPCION DE MAPFRE

Como firmante del Pacto Mundial de Naciones Unidas,
MAPFRE asume el compromiso firme de evitar el
soborno, la extorsion y otras formas de corrupcion y
también de desarrollar politicas y programas concretos
que aborden especificamente el tema.

Tal y como establece el Cédigo Etico y de Conducta

de MAPFRE, los empleados no podran solicitar o
aceptar ni tampoco prometer, ofrecer o hacer, directa

o indirectamente, obsequios, pagos, invitaciones,
comisiones, compensaciones, favores o ventajas, de
cualquier tipo para obtener una contraprestacion o para
tratar de influir de manera inapropiada en sus relaciones
comerciales o profesionales con entidades publicas o
privadas, funcionarios publicos, empleados, directivos o
administradores de empresas u organismos publicos o de
empresas privadas, organizaciones y partidos politicos,
politicos o candidatos a cargos publicos.

Ademas, MAPFRE cuenta con un Modelo de Prevencion
de Riesgos Penales, aprobado por el Consejo de

Administracion de MAPFRE S.A.y que es la base del
Sistema de Prevencién de Riesgos Penales adoptado.

En este se detalla el disefio y estructura del modelo

de supervision con el que cuenta la organizacién para
prevenir la comisién de delitos que puedan ser atribuidos
a las entidades; se describen los riesgos penales a los que
éstas estan expuestas y se establece la metodologia para
su gestion y la evaluacion de los controles implantados
para mitigar delitos. Un extracto de este Modelo se
puede consultar en la pagina web corporativa.

El Modelo es de aplicacion a los representantes legales de
MAPFRE, administradores sociales, directivos, asi como a
empleados y demds personas que estan sometidas a la
autoridad o instrucciones de las personas mencionadas

0 que operen en su ambito de direccion, supervision,
vigilancia o control. Quedan incluidos aquellos colectivos
que actlien en nombre, por cuenta, o de alglin modo, en
interés del Grupo.

La supervisién y control del modelo corresponde al Area
de Cumplimiento del Grupo que, ademas, informa al
Comité de Auditoria y Cumplimiento de las incidencias
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MAPFRE cuenta con un Comité de Riesgos
Penales que permite al Grupo reaccionary
actuar diligentemente ante
un posible incumplimiento

o anomalias significativas y el grado de cumplimiento
de las medidas de prevencidn vigentes en cada
momento. MAPFRE cuenta con un Comité de Riesgos
Penales que permite al Grupo reaccionar y actuar
diligentemente ante un posible incumplimiento del
Modelo siguiendo un procedimiento de actuacion ante
posibles actividades sospechosas.

Existen canales especificos para que cualquier persona,
incluidos los empleados de MAPFRE, que tuviere indicios
o sospechas de la comisién de alglin delito que pueda
ser atribuido a alguna de las entidades del Grupo o de la
vulneracién de las normas pueda comunicarlo.
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Se asegura la méaxima confidencialidad acerca de la identidad
de la persona que notifica, sin perjuicio de las obligaciones
legales y de la proteccion de los derechos correspondientes

a las Entidades y personas acusadas injustamente o de mala
fe. Asimismo, se impone la prohibicién de represalias contra
quien haya denunciado un incumplimiento.

El incumplimiento de los principios y valores a los que
hace referencia el Modelo constituye una infraccion
laboral y puede ser objeto de sancion, o en su caso
denuncia, para los colectivos que actlian en nombre,
por cuenta, o de alglin modo, en interés de MAPFRE.
Asimismo, puede tener como consecuencia la extincion
de la relacion contractual, todo ello sin perjuicio de

las sanciones administrativas o penales que en su caso
pudieran resultar de aplicacion.

El Modelo se evalua periddicamente y se actualiza,
teniendo en cuenta tanto los cambios relacionados con
las actividades objeto de control y las modificaciones
organizativas internas, como los posibles cambios de

la normativa aplicable.

En 2019, un total de 30.634 empleados han recibido

38.638 horas de formacién en materias incluidas dentro
del marco de anticorrupcién de MAPFRE.

FORMACION

30.634 38.638

EMPLEADOS HORAS
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INSTRUMENTOS DE PREVENCION Y CANALES DE DENUNCIA QUE CONTEMPLA EL MODELO:

Instrumentos de prevencion Canales de prevencion y denuncia
POLITICAS, NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

Principios Institucionales, Empresariales y Organizativos del Grupo MAPFRE

Estatutos sociales de cada una de las sociedades del Grupo

Reglamento del Consejo de Administracion de MAPFRE S.A.

Codigo Etico y de Conducta

Reglamento Interno de Conducta

Politicas y normas Corporativas, entre otras:

Politica de Gobierno Corporativo

Politica Fiscal ® Canal de Consultas y Denuncias
Politica de Gestién de Conflictos de Interés y Operaciones Vinculadas con relativas al Codigo Etico para
Accionistas Significativos y Altos Cargos de Representacién y Direccion empleados y proveedores.

Politica de Seleccién de Consejeros o )
® Canal de Denuncias Financieras

y Contables para empleados.

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

Politica de Responsabilidad Social Corporativa ® Formulario que permite recibir

consultas y peticiones de accionistas

e inversores, tanto particulares como
Codigo de Buenas Practicas Tributarias institucionales. En la pagina web

Politica Corporativa de Seguridad y Privacidad

Norma de aprobacién de Patrocinios corporativa (www.mapfre.com).

Normas de Prevencion de Blanqueo de Capitales

Procedimiento para analisis de potenciales adquisiciones, enajenaciones y
otras operaciones de reestructuracion y de seguridad de la informacion

Norma de Compras

Politicas de Solvencia ll

OTROS INSTRUMENTOS

Informes de Auditorias internas y externas.

Formacioén continua.

Pagina web corporativa (www.mapfre.com).
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MAPFRE dispone de un manual, accesible para los

empleados, que recoge |as politicas y procedimientos

de prevencion del blangueo de capitales

PREVENCION DEL BLANQUEO DE CAPITALES Y DE
LA FINANCIACION DEL TERRORISMO

MAPFRE dispone de un manual, accesible para
los empleados a través de la Intranet, que recoge
las politicas y procedimientos de prevencion y
comunicacién internos y los 6rganos de control
establecidos en el Grupo, asi como los catalogos
de operaciones que puedan estar relacionadas
con el blanqueo de capitales o la financiacién del
terrorismo para entidades aseguradoras y para
empresas de servicios de inversion.

Los empleados y agentes de las entidades del
Grupo MAPFRE obligadas por la normativa de
prevencién del blanqueo de capitales y de la
financiacion del terrorismo reciben formacién
especifica en la materia (de distinto grado de
profundidad en funcion del nivel de riesgo en la
materia de las actividades que desarrollan), con
detalle de la manera de proceder en el caso de
detectarse alguna operacién sospechosa. En 2019,
8.354 empleados han recibido 12.339 horas de
formacion, siendo el acumulado de los ultimos tres
afios, 34.518 empleados y 53.832 horas.

PREVENCION DEL FRAUDE

El Grupo cuenta con una plataforma tecnoldgica
antifraude orientada a la deteccion, prevencion y andlisis
del fraude en diferentes procesos de negocio y soporte.
Ademas, dispone de un modelo operativo en materia

de lucha contra el fraude que incluye la definicion de

las estructuras necesarias y funciones mas optimas, el
disefio de procesos y procedimientos especificos para esta
materia, la definicion de las politicas y normativas, asi
como el disefio del mapa de indicadores, tanto operativos
como de riesgos. En 2019, 2.069 empleados han recibido
3.447 horas de formacion, siendo el acumulado de los
ultimos tres afios, 9.706 empleados y 12.180 horas.

CODIGO ETICO Y DE CONDUCTA

Actualizado en julio de 2019, se inspira en

los Principios Institucionales, Empresariales y
Organizativos del Grupo y refleja los valores
corporativos y los principios basicos que deben guiar
la actuacion de las personas que la integran, en el
trabajo cotidiano y en la relacién con los grupos de
interés. Este codigo abarca los siguientes aspectos:
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Principios de actuacion ética, transparente y socialmente responsable

Cumplimiento de la legalidad vigente

Respeto y salvaguarda de los Derechos Humanos

Responsabilidad social

Respeto al medio ambiente

Confidencialidad de la informacién y proteccién de datos de caracter personal

Marca, imagen y reputacion corporativa

Propiedad intelectual e industrial

Normas de conducta en las relaciones
cony entre los empleados

® Respeto a las personas
® |gualdad de oportunidades
y no discriminacion
® Conciliacién de vida laboral y personal
¢ Compromiso y cooperacion en
el trabajo, eficiencia y desarrollo
profesional
® Salud, bienestary prevencion
de riesgos
® Recursos y medios para el desarrollo
de la actividad profesional

Normas de conducta
en las relaciones con terceros

® Relaciones con los clientes

® Informacion a los accionistas

® Relaciones con proveedores y empresas
colaboradoras

® Relaciones con los competidores

® Relaciones con gobiernos y autoridades

® Relaciones con los socios

® Obsequios, atenciones y regalos

® Conflictos de interés

® Anticorrupcion, soborno

® Transparencia de la informacion

® Prevencion del blanqueo de capitales
y de la financiacién del terrorismo

Cumplimiento del Cédigo Etico y de Conducta

Comité de Etica (composicién
y competencias)

Canales de comunicacién de consultas
y denuncias (régimen de funcionamiento)
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COMITE DE ETICA

Es el érgano encargado de garantizar la aplicacion,
supervision y el control del cumplimiento del Cédigo
Etico y de Conducta en MAPFRE, y para ello asume
funciones consultivas, resolutivas, de vigilancia y
promocion del codigo.

Este comité conoce y resuelve las denuncias y consultas
recibidas, dandoles en cada caso el tratamiento que
estime mds oportuno, actuando en cada intervencion
con total independencia y pleno respeto a las personas
afectadas y garantizando, en todo momento, la
confidencialidad en el tratamiento de las denuncias y
consultas que tramite. Sus decisiones son vinculantes
para la empresa y para las personas sometidas a su
ambito de actuacion.

CANALES DE DENUNCIAS

MAPFRE tiene establecidos dos canales accesibles
a empleados:

® El Canal de Denuncias Financieras y Contables que
permite a los empleados del Grupo comunicar al
Comité de Auditoria y Cumplimiento de MAPFRE S.A.,
de forma confidencial, las irregularidades financieras y
contables de potencial trascendencia que adviertan en
el seno de la empresa.

* Consultas y denuncias éticas. El Codigo Etico establece
tres vias de comunicacion: Internet, accesible para
empleados y proveedores, disponible en espafiol, inglés,
portugués y turco; correo postal y correo electrénico.
Las denuncias y consultas se reciben directamente
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por el secretario del Comité de Etica, garantizando su
confidencialidad.

Durante el ejercicio 2019 el Comité de Etica ha registrado,
a través del canal de denuncias, un total de dos denuncias:
una primera por acoso, que ha sido resuelta a través

del procedimiento interno de prevencion y tratamiento
del acoso dirigido por el Area Corporativa de Personas y
Organizacion, y otra por presunto incumplimiento de la
normativa laboral, que fue analizada y desestimada por

el Comité de Etica. Por parte de proveedores no se ha
recibido ninguna denuncia.

QUEJAS Y RECLAMACIONES

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 atencion, promoviendo la
implantacién interna de érganos de proteccion de

sus derechos.

Ver 7.3 Nota 1 principales magnitudes de quejas y
reclamaciones tramitadas en el Grupo durante 20719.

CUMPLIMIENTO

Entre los valores esenciales que rigen la actuacién

de MAPFRE, la integridad, entendida como exigencia

de actuacion ética, transparente y socialmente
responsable, forma parte de los Principios Institucionales,
Empresariales y Organizativos aprobados formalmente
por el Consejo de Administracion de MAPFRE S.A.

El compromiso de MAPFRE con la integridad implica,
ademas, el cumplimiento estricto de las leyes y
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Las decisiones del Comité de Etica son
vinculantes para la empresay para las
personas sometidas a su ambito de actuacion

contratos y de las obligaciones que de ellos se derivan,
asi como de los buenos usos y practicas mercantiles.

Para reforzar la efectiva observancia de este compromiso,
el Consejo de Administracion de MAPFRE S.A. aprobo

en 2014 la Politica de Cumplimiento del Grupo,

que recoge los principios generales, estructura,
competencias, responsabilidades y procedimientos

de dicha funcion.

La Funcién de Cumplimiento de MAPFRE, clave
dentro del sistema de gobierno, contribuye a que el
Grupo minimice el riesgo legal y de incumplimiento,
fomentando la concienciacién sobre la adecuacion
y el cumplimiento de la normativa interna y
externa, asegurando que tales pretensiones queden
perfectamente integradas en su cultura y en el
desarrollo de sus actividades.



® MAPFRE

En el marco de la Politica de Cumplimiento, la Direccion
Corporativa de Cumplimiento y, bajo su dependencia
funcional, los responsables de cumplimiento de las
entidades aseguradoras y reaseguradoras del grupo de
supervision desarrollan diversas actuaciones preventivas
en relacion con las materias de cumplimiento dentro

de su alcance como la identificacion y evaluacién de
riesgos de incumplimiento y eficacia de los controles,

los cambios legales y regulatorios, el cumplimiento de
obligaciones periddicas con el supervisor, revision anual y
autoevaluacion de politicas internas, formacion, etcétera.

Durante 2019, alineadas con los objetivos estratégicos
corporativos, las actividades de cumplimiento en estas
materias se han focalizado en la implementacién de la
metodologia global y homogénea para la gestién del
riesgo legal, entendido como el evento consistente en el
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cambio regulatorio, jurisprudencial o administrativo que
pueda afectar adversamente a la entidad o al Grupo, la
verificacion del riesgo de incumplimiento, y la revision
y autoevaluacién de politicas internas.

En 2019 la evaluacion del grado de cumplimiento de las
politicas internas se ha realizado sobre las siguientes politicas:

® Politica Actuarial.

® Politica de Constitucién de Provisiones Técnicas.
® Politica de Continuidad de Negocio.

® Politica de Responsabilidad Social Corporativa.

La sefialada evaluacion ha sido realizada a nivel
corporativo y a nivel individual en las entidades
aseguradoras domiciliadas en Espafa, Portugal, Malta,
Alemania, Italia, Turquia, Argentina, Chile, Colombia,
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México, Panama, Perl, Puerto Rico y Estados Unidos,
en MAPFRE RE y en MAPFRE ASISTENCIA, resultando
un grado de cumplimiento superior al 75%.

Adicionalmente, todas las entidades aseguradoras y
reaseguradoras domiciliadas en Espafia y MAPFRE S.A.
han realizado el seguimiento de los planes de accién
definidos para el cumplimiento del Modelo

de Prevencion Penal de MAPFRE.

Todas estas actividades se complementan

con las realizadas por otras dreas o funciones con
responsabilidades o competencias en materias especificas
de cumplimiento, tales como seguridad de la informacién
y proteccion de datos personales, prevencion

del blanqueo de capitales, etcétera, que configuran

la Funcién de Cumplimiento de MAPFRE en su conjunto.
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MAPFRE cuenta con una formacion online especifica en
cumplimiento normativo que desde su lanzamiento en
2015 ha sido cursada por 1.039 empleados.

CONTROL INTERNO:
FORMACION ONLINE (2017-2019)

20.165

EMPLEADOS

17.531

HORAS

CONTROL INTERNO

Durante 2019, en coordinacién con el Area Corporativa
de Personas y Organizacion se ha llevado a cabo

la actualizacién de los contenidos del curso online

de control interno en la plataforma corporativa de
formacion eCampus, que proporciona a los empleados
de todas las entidades MAPFRE los conocimientos base
en materia de gestién de riesgos y control interno. A 31
de diciembre de 2019, 3.887 empleados han finalizado
dicho programa a nivel global. En este sentido, en los
ultimos tres afios, 20.165 empleados han sido formados
con 17.531 horas en materia de control interno.

Las tematicas y contenidos de este curso facilitan la
divulgacion a todos los empleados de la cultura de riesgos
y control de MAPFRE, la comprension de las principales
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actuaciones del Sistema de Control Interno aporta
ejemplos y casuisticas comunes de puntos de control en
los procesos asi como material audiovisual dirigido a la
concienciacién de cudles son las responsabilidades de los
empleados y la direccion, tanto de las dreas operativas,
de negocio y de soporte respecto al control y gestion de
riesgos en las actividades del dia a dia.

En materia de evaluacién de riesgos se ha promovido

en las principales entidades del Grupo el seguimiento y
reporte trimestral de los indicadores y cumplimiento de
los limites de riesgo a los érganos de gobierno y érganos
ejecutivos de las entidades y del Grupo.

En lo que respecta a las actividades de control ya
establecidas, se ha llevado a cabo la monitorizacion de
los indicadores de riesgos y controles implantados en las
operaciones en el Grupo, actuacién que se apoya en la
plataforma corporativa Riskm@p y que ha contado con
la participacion de los responsables de procesos de 25
paises y areas corporativas (805 participantes).

En la monitorizacién de riesgos y controles no

se han puesto de manifiesto grandes cambios
respecto a la evaluacién 2018, por lo que se ha

dado continuidad a la ejecucion de las medidas
correctoras que ya estaban en marcha destinadas

a la mejora o establecimiento de controles y a la
definicion de procedimientos de respuesta en caso de
materializacién de los riesgos identificados.

En materia de informacién y comunicacién, en el
Grupo se han realizado importantes avances con el
despliegue en todas las entidades de la Intranet Global
y los diversos espacios que esta herramienta habilita
para la divulgacion y gestion del conocimiento. En este
aspecto cabe resaltar que en 2019 MAPFRE ha lanzado
su Modelo de Gestion del Conocimiento, propuesta
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que permite compartir entre todos los empleados el
conocimiento en distintos pafses y materias, entre las
que se encuentran contenidos relativos a control interno
y gestion de riesgos.

Respecto al Sistema de Control Interno de la informacion
financiera, las principales entidades del Grupo han
continuado con la elaboracion del Cuestionario Trimestral
de Controles Internos sobre la Informacion

Financiera (SCIIF) aportando evidencia documental de las
actividades y controles ejecutados respecto a los principales
procesos de elaboracion de la informacion financiera.

En cuanto a las actividades de supervisién, los
responsables de control interno de 41 entidades del Grupo
han realizado la autoevaluacién anual de la presencia

y funcionamiento de las distintas actuaciones que
componen el sistema de control interno, que junto con las
respectivas evaluaciones independientes llevadas a cabo
por Auditorfa Interna permiten conocer el nivel de control
en la organizacién e identificar las acciones de mejora.

AUDITORIA INTERNA
Esta funcion se desarrolla con independencia y

objetividad y ayuda a la organizacion a cumplir
sus objetivos aportando un enfoque sistematico y
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disciplinado para evaluar y mejorar la eficacia de los
procesos de gestidn de riesgos, control interno
y gobierno corporativo.

El Area Corporativa de Auditorfa Interna tiene, entre otras,
las siguientes funciones:

® Supervisar la adecuacion y eficacia del Sistema de
Control Interno y de otros elementos del Sistema
de Gobierno.

® Elaborar un Plan Anual de Auditorfa Interna, adoptando
un planteamiento basado en el riesgo a la hora de decidir
las prioridades.

® Cumplir el Plan de Auditorfa informando en cada
trabajo de las deficiencias que hayan sido detectadas
y haciendo un seguimiento de las mismas.

® Coordinar eficazmente la comunicacion de la
informacion entre el Consejo de Administracién, a través
del Comité de Auditoria y Cumplimiento, y los auditores
internos y externos.

® Apoyar a la Organizacion en el cumplimiento de sus
objetivos aportando profesionales en materias en las
que pudieran requerir una opinioén independiente

0 apoyo para su desarrollo.

MAPFRE centra su actuacion en materia de seguridad

en |a proteccién de sus trabajadores e instalaciones, vy

en la salvaguarda de la informacién y privacidad de sus

clientes, empleados y grupos de interés
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® Coordinar el trabajo de Auditores Externos y el andlisis
de sus conclusiones antes de que se eleven a definitivas.

® Recabar la informacion que sea precisa para apoyar al
Comité de Auditoria y Cumplimiento de MAPFRE S.A,,
y a otros Comités de Auditoria que, por obligacion legal
o bien de forma voluntaria, se establezcan en las filiales,
y a la Presidencia Ejecutiva de MAPFRE.

® Evaluar el cumplimiento de planes, politicas,
procedimientos, leyes y regulaciones que pudieran tener
un impacto significativo sobre los objetivos operativos
y estratégicos.

® Coordinar y revisar las solicitudes de auditoria
provenientes de clientes y/o proveedores.

® Ejercer un papel activo en la lucha contra el fraude en
relacion a la prevencidn, deteccién y comunicacion de
fraude en los trabajos de Auditoria que realice, ademas
de atender los requerimientos y solicitudes de las
distintas areas involucradas.

SEGURIDAD

Entre otros temas, MAPFRE centra su actuacion en
materia de seguridad en la proteccion de sus trabajadores
e instalaciones, en la salvaguarda de la informacion y
privacidad de sus clientes, empleados y resto de grupos
de interés, y en la sostenibilidad y resiliencia de sus
operaciones y de los servicios que presta.

® La proteccién de los trabajadores se materializa
proporcionando un entorno de trabajo seguro, desde la
fase de proyecto, y manteniendo medidas de proteccién
de las instalaciones; dotando de planes de autoproteccién
en los centros de trabajo; disefiando e implantando
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medidas especificas en viajes y desplazamientos
(especialmente a zonas con inestabilidad), incluyendo
actuaciones de formacion, y apoyando directamente

y de forma especializada ante la aparicién de situaciones
de riesgo o crisis.

® El compromiso con la privacidad y la seguridad

de la informacién relativa a los clientes, empleados,
proveedores y resto de grupos de interés se concreta,
entre otros aspectos, en el establecimiento de altos
estandares de cumplimiento de las obligaciones
normativas en materias de privacidad y proteccion

de datos. Para ello, se establecen medidas de diversa
indole que permiten garantizar el cumplimiento

de los principios relativos al tratamiento (“licitud,
lealtad y transparencia”, “limitacion de la finalidad”,
“minimizacion de datos”, “exactitud”, “integridad

y confidencialidad” y “responsabilidad proactiva”),
respondiendo asi a la confianza depositada en MAPFRE
por clientes, empleados, accionistas y demas grupos de
interés. En 2019 se han ejecutado distintos proyectos
encaminados a la automatizacién y optimizacion de
los procesos relacionados con el cumplimiento del
Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD).
De igual modo, se han lanzado diferentes lineas de
actividad, aprovechando siempre que ha sido posible
las sinergias existentes con el RGPD, relacionadas con
la adaptacion de MAPFRE a las regulaciones locales
que han ido surgiendo y donde como proyectos
significativos cabe mencionar la adecuacion a la Ley
de Proteccion de Datos de Brasil (LGPD), que entrara
en vigor en agosto de 2020, y una normativa especifica
sobre ciberseguridad en Colombia.

® En términos de disponibilidad, se disefian e implantan
soluciones de continuidad de negocio destinadas a
garantizar el mantenimiento de los servicios que se

prestan a los clientes ante situaciones de contingencia
grave, contribuyendo asf a la sostenibilidad y resiliencia
de las operaciones y de los servicios prestados. En este
ambito, cabe destacar la concesion por parte de
AENOR de la Certificacion I1SO 22301 a los Sistemas

de Gestion de Continuidad de Negocio de

MAPFRE INVERSION y de MAPFRE VIDA, que se unen

a las obtenidas anteriormente por MAPFRE GLOBAL
RISKS, MAPFRE RE y las Areas de Prestaciones y
Proveedores —cuyo alcance se ha ampliado en este
ejercicio con el Area Técnica No Vida y MULTIMAP-y
de Operaciones de MAPFRE ESPANA. La utilidad y
consistencia de los planes de continuidad de negocio ha
quedado patente con motivo de las situaciones de crisis
acaecidas en varios paises a lo largo del afio (Estados
Unidos, Brasil, Chile, Ecuador o Espafia).

Asimismo, MAPFRE dispone de procedimientos,
herramientas y personal altamente especializado
destinados a garantizar que las nuevas iniciativas

y sistemas de informacion corporativos incorporan
desde su nacimiento criterios de seguridad destinados
a minimizar los riesgos, proteger la privacidad de los
datos y aumentar las capacidades de deteccién

y respuesta a incidentes.

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

MAPFRE rechaza cualquier manifestaciéon de acoso en

el trabajo, asi como cualquier comportamiento violento
u ofensivo hacia los derechos y dignidad de las personas,
toda vez que estas situaciones contaminan el entorno
laboral ademas de tener efectos negativos sobre la salud,
el bienestar, la confianza, la dignidad y el rendimiento de
las personas que lo padecen.
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El respeto por las personas es una responsabilidad de toda
la organizacion 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, proveedores, colaboradores y demas grupos de
interés. Todos deben contribuir a garantizar un entorno
laboral en el que se respete la dignidad de las personas.

MAPFRE cuenta con una Politica de Respeto a las
Personas aprobada el 23 de julio de 2015, cuyos
principios generales de actuacion en esta materia son:

Libre de acoso

Contribuir a mantener un

POI itica de entorno laboral libre de acoso

y comportamientos violentos

Res peto a u ofensivos hacia los derechos

y dignidad de las personas y

Ias Pe rsonas garantizar que, si se produjeran,

se dispone de los procedimientos

adecuados para tratar el
problemay corregirlo.

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

Durante este ejercicio se han registrado:

© 14 denuncias de acoso en el Grupo, que han sido resueltas a través del

procedimiento interno previsto.

© En cuatro casos se procedio al despido del denunciado, en dos casos se
adoptaron otras medidas disciplinarias distintas del despido, y en ocho casos

se verifico la inexistencia de acoso.

© Todas las personas que han conformado los equipos instructores han

recibido formacion especifica en la materia.

4. Gobierno Corporativo

Dignidad

Rechazar cualquier manifestacion
de acoso, ya sea moral, sexual,
psicologico o de cualquier otra
indole, asi como cualquier
comportamiento violento u ofensivo
hacia los derechos y dignidad de

las personas, y considera como

un principio basico de actuacién

de la organizacion el respeto a las
personas y a su dignidad.

4.3. Comportamiento ético



Riesgos
vy oportunidades

Cercanos

MAPFRE S.A. tiene un Sisterma de Gestion de Riesgos
basado en la gestion continua e integrada de todos
sus procesos de negocio y del nivel de riesgo
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5.1.

Gestion

de riesgos
en MAPFRE

Dado el caracter global del Grupo, resulta vital una
adecuada administracion de los riesgos v flexibilidad
organizacional. MAPFRE cuenta con procesos de

control interno y un sistema efectivo de gestion de
riesgos, que cumple con las regulaciones locales y
promueve actuaciones para el gobierno de los riesgos,
la identificacion de los riesgos emergentes, formacion y
divulgacion de la cultura de riesgos en la organizacion.
MAPFRE dispone de un Sistema de Gestion de Riesgos
basado en la gestion continua e integrada de todos y
cada uno de los procesos de negocio y en la adecuacion
del nivel de riesgo a los objetivos estratégicos,
consolidando dicha gestién por area, unidad de negocio,
actividades, filiales, zonas geograficas y dreas de soporte
en el 3mbito corporativo.

Para garantizar la administracion eficaz de los riesgos se han
desarrollado un conjunto de politicas de gestion de riesgos
que asignan las responsabilidades, establecen las pautas
generales, los principios basicos y el marco de actuacion
para cada tipo de riesgo, asegurando una aplicacién
coherente en las entidades integrantes del Grupo.

El Consejo de Administracion de MAPFRE S.A. establece
el nivel de riesgo que el Grupo esta dispuesto a asumir

para poder llevar a cabo sus objetivos de negocio sin
desviaciones relevantes, incluso en situaciones adversas.
Ese nivel, articulado en sus limites y sublimites por tipo de
riesgo, configura el Apetito de Riesgo del Grupo MAPFRE.

La estructura de MAPFRE esta basada en unidades

y sociedades con un alto grado de autonomia en su
gestion. Los 6rganos de gobierno y direccion del Grupo
aprueban las lineas de actuacion de las unidades y
sociedades en materia de gestién de riesgos y supervisan
de forma permanente a través de indicadores y ratios su
exposicion al riesgo.

Desde la direccion corporativa de Riesgos se tratan

todos los aspectos significativos relativos a la gestion

de riesgos, marcando directrices y criterios de referencia,
que son asumidos por las dreas de riesgo de las entidades
individuales con las adaptaciones que sean necesarias.

Los drganos de gobierno reciben con periodicidad trimestral,
al menos, informacion relativa a la cuantificacion de los
principales riesgos a los que esta expuesto el Grupo y de los
recursos de capital disponibles para hacer frente a ellos, asi
como informacién relativa al cumplimiento de los limites
fijados en el Apetito de Riesgo.

5.1. Gestion de riesgos en MAPFRE ‘
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La caida de la rentabilidad financiera,

el impacto de catastrofes naturales inusuales
y el incremento de ciberatagues son los
principales riesgos identificados por MAPFRE

El capital asignado se fija con cardcter general de manera
estimativa, en funcion de los presupuestos del ejercicio
siguiente, y se revisa periédicamente a lo largo del afio
dependiendo de la evolucion de los riesgos.

De forma adicional al tratamiento cuantitativo de los
riesgos, las principales dreas o departamentos de las
entidades del Grupo evaltan los riesgos que pudieran
suponer una amenaza para el cumplimiento de su

plan de negocio, sus objetivos de rating o capital
regulatorio, o bien podrian impedir mantener de forma
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continuada el nivel de capitalizacién. Los riesgos que
se han identificado que pueden tener un impacto mas
relevante en el futuro son:

® La disminucion de la rentabilidad de las inversiones
financieras como consecuencia del mantenimiento a
medio plazo de un entorno de bajos tipos de interés.

® Posible impacto en los resultados de concentraciones
inusuales de siniestros derivados de catastrofes naturales.

® La ocurrencia o incremento de incidentes de
ciberataques que afecten a la proteccion de la
confidencialidad, integridad, disponibilidad y
almacenamiento de la informacion.

Para mayor informacion se puede consultar el informe
sobre la Situacién Financiera y de Solvencia de
MAPFRE S.A.y sociedades dependientes (SFCR) en su
web corporativa y en la nota 7 “Gestién de Riesgos”
de la Memoria de las Cuentas Anuales Consolidadas
de MAPFRE 2019.

Por otra parte, y en relacién con otros riesgos no
financieros, en octubre de 2019 se publicaron en
algunos medios digitales noticias sobre una denuncia
de supuestas actuaciones irregulares de MAPFRE

en Brasil en los afios 2009/2010 en relacion con su
alianza con el Banco do Brasil. A pesar de los meses
transcurridos desde la publicacion, la Entidad no ha
tenido conocimiento de noticia adicional alguna, ni ha
recibido notificacion o requerimiento por parte de las
autoridades administrativas o judiciales competentes
en relacién con las referidas supuestas actuaciones.
No obstante, se ha iniciado un exhaustivo proceso
de investigacion interna que se encuentra en curso,
sin que hasta la fecha se haya puesto de manifiesto
irregularidad alguna.
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aspectos ASG como
riesgos y oportunidades

en MAPFRE

Un adecuado seguimiento de los factores ambientales,
sociales y de gobernanza (ASG) permite obtener
informacién adicional sobre los movimientos y
transformaciones sociales, las expectativas de los
grupos de interés y también del mercado que afectan

a la organizacion. Este conocimiento ayuda en la
identificacion y evaluacion de riesgos potenciales (ASG)
y de oportunidades de negocio.

En MAPFRE la integracién de estos riesgos ASG, junto
con los riesgos tradicionales de la actividad aseguradora,
se realiza de forma natural en los procesos de gestion

y control que el Grupo tiene establecidos.

MAPFRE utiliza diferentes sistemas de analisis y
evaluacion de riesgos, que son complementarias y que
permiten integrar los riesgos ASG:

® Evaluacién Interna de Riesgos y Solvencia (ORSA),
integrada en el Sistema de Gestion de Riesgos, que
cuenta con mecanismos para identificar, medir, vigilar,
gestionar y notificar los riesgos a corto y largo plazo
del Grupo durante el periodo contemplado en el plan

estratégico, asi como para medir la suficiencia
de recursos de capital conforme al entendimiento de
sus necesidades reales de solvencia.

Anualmente, la Direccion Corporativa de Riesgos coordina
la elaboracion del informe ORSA, que se somete a la
aprobacion del Consejo de Administracion.

® Andlisis de materialidad que analiza los aspectos

ASG desde su relevancia para los grupos de interés que
participan (empleados, proveedores, clientes y expertos)
y el impacto que estos asuntos tienen para MAPFRE.

Este analisis permite identificar riesgos potenciales para
la empresa, y establecer las medidas de prevencién y
mitigacion correspondientes (ver pag. 137).

® Analisis de riesgo reputacional que analiza temas
clave ASG en especial aquellos relacionados con

el cumplimiento de estandares internacionales como
los 10 principios de Global Compact de Naciones
Unidas; para ello se tiene en cuenta, entre otras,

la metodologia de Reprisk.

El seguimiento de los factores ambientales,
sociales y de gobernanza (ASG)

permite obtener informacion adicional
sobre los movimientos y transformaciones
sociales, las expectativas de los grupos

de interés y también del mercado

que afectan a la organizacion
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Por otra parte, desde 2018 MAPFRE estd participando en
el proyecto piloto de UNEP FI de la ONU, para evaluar
el impacto que tiene el cambio climatico e incorporar
las recomendaciones de la Task Force on Climate-related
Financial Disclosures (TFCD) en el sector asegurador.
Como aseguradora global, MAPFRE participa con el
compromiso de contribuir a definir, analizar y comenzar
a adoptar este estandar de actuacién técnico-financiero
para el conjunto del sector que permita ayudar, desde

el seguro, a gestionar los riesgos y oportunidades de

la transicion hacia una economia baja en carbono, y a
reducir el impacto del cambio climético para el conjunto
de la sociedad (ver pag. 108 Dimension Natural).

Con estos sistemas se contemplan todos los riesgos
significativos o fuentes potenciales de riesgo a los que
el Grupo estd expuesto, y facilita emprender iniciativas
dirigidas a su gestién y mitigacion.

Ademas de los riesgos identificados en el epigrafe
anterior (disminucion de la rentabilidad de las inversiones
por bajos tipos de interés, concentraciones inusuales

de catastrofes naturales e incremento de incidentes

de ciberataques) existen otros factores vinculados

a la sostenibilidad que, por su naturaleza y especial
proteccion, pueden llegar a ser riesgos para la empresa.
Este tipo de riesgos ASG interrelacionan, cada vez mas,
con los riesgos propios de la actividad de la organizacién.

El andlisis de estos factores ASG, y de cdémo puedan
afectar al negocio a corto, medio y largo plazo,
determinara su relacion e inclusion en la tipologia de
riesgos establecida por la empresa y en la adopcién de
medidas de prevencién y mitigacion.

5. Riesgos y oportunidades \
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MAPFRE ha puesto el foco en los siguientes temas:

Temas ASG

¢Como pueden afectar al negocio?
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Medidas de seguimiento y mitigacion

Temas ambientales

Adaptacién y mitigacién del
cambio climatico.
Huella de carbono, recursos

naturales, gestion de residuos.

® Lavariable climatica puede afectarala
suscripcion del seguro y reaseguro. Relacionado
con riesgo de suscripcion.

® Mayor regulacion, local y regional.
Relacionado con riesgo de incumplimiento.

® Mayor presion social. Relacionado con riesgo
reputacional.

¢ Dimension Natural: Estrategia de
Cambio Climatico. P. 112

® Marco de Integracién de los riesgos ASG
en la Suscripcién y en la Inversion. P. 61-66
® Materialidad. P. 131

Temas sociales

Cambios demograficos:
longevidad, mortalidad
y reto demografico.

¢ Afectan al negocio de Vida/ salud.
Relacionado con riesgo de suscripcion.

® Puede afectar a la gestién interna de las
empresas: retraso en la edad de jubilacion,
envejecimiento de la plantilla, etcétera.
Relacionado con riesgo operacional.

® Sostenibilidad por Conviccion. P. 44

® |nforme sobre la Situacion Financieray
de Solvencia: mapfre.com.

® Dimension Humana. P. 84

® Informe Personas y Organizacién 2019.

Igualdad, diversidad y no
discriminacién en la empresa.

® Mayor regulacion, local y regional.
Relacionado con riesgo de Incumplimiento.

¢ Afecta a los compromisos publicos asumidos
por la empresa. Relacionado con riesgos de
gobierno corporativo y riesgo reputacional.

® Proliferacién de regulacién. Relacionado con
riesgo legal o riesgo de incumplimiento.

® Dimension Humana. P. 84

® |Informe Personas y Organizacién 2019.
Mapfre.com.

® Materialidad. P. 131

Temas de gobierno
corporativo

Etica empresarial:
corrupcion y fraude interno.

® Proliferacion de regulacién. Relacionado con
riesgo legal, riesgo de incumplimiento, riesgo
estratégico y de gobierno corporativo.

¢ Relacionado con los sistemas de prevencién
de la empresay con los empleados.

® Puede conllevar pérdida econémica parala
empresa, sanciones y perdida de reputacion.

® Marco Anticorrupcion. P47

® Consultar el informe sobre la Situacién
Financieray de Solvencia (SFCR) en su
web corporativay la nota7 “Gestion de
Riesgos” de la Memoria de las Cuentas
Anuales Consolidadas de MAPFRE 2019.
® Materialidad. P. 131



https://www.mapfre.com/doc/2020/Personas_y_Organizacion_2019.pdf
https://www.mapfre.com
https://www.mapfre.com/doc/2020/Cuentas_anuales_e_informes_gestion_consolidados.pdf
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MARCO DE INTEGRACION DE LOS ASPECTOS
AMBIENTALES, SOCIALES Y DE GOBERNANZA (ASG)
EN LOS PROCESOS DE SUSCRIPCION MAPFRE

MAPFRE cuenta con una Politica de Suscripcién,
aprobada por el Consejo de Administracion de
MAPFRE SA, de aplicacién a todas las entidades
aseguradoras y reaseguradoras. También cuenta con un
comité Global de Negocios y un comité de Politicas
de Suscripcién del Grupo que, entre otras funciones,
se encarga de la correcta aplicacion de la politica de
suscripcion y que analiza y propone normas operativas
de exclusion sobre cuestiones ASG.

Desde 2019, MAPFRE cuenta con un compromiso
publico en materia de carbén (2019-2021) para no
asegurar la construccion de nuevas plantas de generacion
eléctrica a partir del carbon, o la explotacion de nuevas
minas de carbdn. Podran establecerse excepciones,
caso a caso, que se evaluaran teniendo en cuenta los
sistemas internos de analisis ambientales, sociales y de
gobernanza de la compafiia. Ademas, se incluiran en la
evaluacion criterios como el estado de desarrollo del
pais en linea con la clasificacion de Naciones Unidas,
la dependencia del carbon del pais o la consideracion
de alternativas renovables o bajas en carbono.

En cuanto a la suscripcién de Reaseguro, estos
compromisos han sido trasladados integramente a la
Politica de Suscripcion para las aceptaciones especificas
de estos riesgos, aplicando a todo el Grupo.

Durante este ejercicio, MAPFRE no ha aprobado
ninguna excepcion al compromiso asumido en
materia de carbdn. Ademas, para la suscripcion de
riesgos globales, MAPFRE ha desarrollado un modelo
interno de evaluacion ASG que considera en la toma
de decisiones la exposicion al riesgo ASG de una
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empresa con la exposicion al riesgo ASG de los paises
y sectores en los que la empresa ha estado expuesta y
el anélisis del riesgo reputacional. El modelo asigna un
rating a la operacion, desde un AAA (mejor evaluacion
posible) a un D (peor evaluacion posible). De

acuerdo con esta evaluacidn, se establecen diferentes
niveles de autorizacién, para un rating CC,Cy D, se
requiere la aprobacion del Comité de Direccién de

la Unidad de Grandes Riesgos y, en su caso, también
la autorizacién adicional del CEO. En este caso,

si la operacion es autorizada, con las medidas de
mitigacion correspondientes, se informa a la Direccion
Corporativa de Sostenibilidad.

Catastrofes naturales

La actuacién ante las catdstrofes naturales requiere
una adecuada prevision de estos eventos y la correcta
valoracién de las pérdidas que pueden provocar ya
que son esenciales para la gestion de una compariia
aseguradora. De ello depende el impacto econémico
que la empresa tendra que absorber y también la
respuesta que podra dar a sus clientes y esta gestion
es inherente a su operativa.

La Unidad de Reaseguro tiene encomendada diversas
tareas relacionadas con el control de exposiciones

y gestion del riesgo catastréfico del Grupo, asi como
proporcionar cobertura adecuada de reaseguro a
cada una de las entidades individualmente y al Grupo
en su conjunto.

El marco de gestion del riesgo catastréfico de MAPFRE,
que contempla varias funciones:

® Control de acumulacion: el tratamiento de todas las
exposiciones catastréficas que tengan las entidades y
que puedan ser afectadas por una catastrofe natural.
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® Modelizacién de riesgos catastroficos: conociendo
toda la informacion de las exposiciones, estimar

escenarios probabilisticos de pérdidas para calcular el
posible impacto financiero ante catastrofes naturales.

* Disefio de las protecciones de reaseguro: adecuadas
para cubrir los riesgos que no se desee retener y que
garanticen que la ocurrencia de eventos catastroficos
no compromete la solvencia o liquidez del Grupo.

® Vigilar y gestionar el riesgo de crédito: en el que
se esté incurriendo a través de las colocaciones de
reaseguro, asi como el riesgo de liquidez al que se
podria estar expuesto.

* Planes de contingencia: en caso de materializarse

un evento catastrdfico, la capacidad para continuar
prestando servicio a sus clientes se convierte en un
aspecto critico. Es por ello que se desarrollan, implantan,
prueban y actualizan planes de continuidad de negocio,
destinados a garantizar, ademas de la seguridad
personal de los equipos y colaboradores, la capacidad de
recuperacion de manera eficaz y eficiente frente a estas
contingencias graves, cumpliendo asi sus obligaciones
para con los clientes y resto de grupo de interés.

Para llevar a cabo estas actuaciones, MAPFRE dispone
de capacidades especificas que permiten una respuesta
coherente y adecuada a las necesidades en cada
momento y lugar. La activacion de los planes posibilita
que cada entidad pueda restablecer sus operaciones en
un plazo de tiempo que no comprometa su continuidad
y que permita prestar los servicios requeridos por sus
clientes, dotandolas de resiliencia.

Los tifones Faxai y Hagibis ocurridos en Japén en los
meses de septiembre y octubre, asi como los dafios
producidos en los recientes disturbios en Chile, han
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supuesto para MAPFRE, principalmente via negocio
de reaseguro, un impacto en el resultado atribuible
en el ejercicio 2019 de 130,3 millones de euros. (Ver
Informe de Gestion Consolidado de MAPFRE 2019).

La gestion de eventos meteorolégicos
en MAPFRE ESPANA

MAPFRE ESPANA dispone de un protocolo de
activacion de la gestion de crisis ante situaciones
especiales/excepcionales que permite afrontar,
de forma sistematica y homogénea, una situacion
inesperada que pueda suponer un riesgo para

las personas, el negocio o los compromisos

con sus clientes.

En este protocolo se establecen los procedimientos
de actuacion, las responsabilidades y las acciones

a desarrollar por aquellos que tienen que intervenir
en la gestion de la crisis. Todo ello se enmarca dentro
de los mecanismos de gestién de crisis definidos por
el Grupo. Ademas, se incluyen medidas especificas,
asi como la eventual activacion del Plan de
Continuidad de Negocio correspondiente.

El protocolo forma parte del sistema de gestion
de continuidad de negocio certificado por AENOR
y ENAC segun la norma ISO 22301.

¢Coémo funciona el protocolo ante la probabilidad

de que se produzca un evento meteorologico?
Identificada la probabilidad de un evento importante,
se lanza una primera alerta a todos los colectivos
implicados en la gestién de los siniestros (centros
telefonicos, centros tramitadores y colectivos

de proveedores y peritos) y se realizan diferentes
actuaciones para dar respuesta a los clientes,
destacando:

® Seguimiento diario de los siniestros declarados.

® Revision permanente de la capacidad de los equipos de
tramitacion y, en caso de saturacion, se traspasa parte de
su carga de trabajo a otros centros tramitadores.

® Revisién permanente de la capacidad de los peritos y
proveedores, y en caso de necesidad, se refuerzan con el
traslado de profesionales de otras zonas.

® Toma de decisiones centralizada y traslado de dicha
informacion a todos los colectivos para su aplicacion
homogénea y unitaria.

® Valoracion de envio masivo de mensajes
informativos a los asegurados dependiendo de la
gravedad de la situacion.

® Comunicaciones a la red comercial, informando de la
dimension del evento y recordandoles tanto las vias de
comunicacién de los siniestros propios y consorciables
como el alcance de las coberturas ordinarias y
extraordinarias que pueden ser aplicables.

* Notas de prensa, informando del impacto y de las
medidas adoptadas por la compafiia para atender
a sus clientes.

A través de un comité diario de crisis, conformado por
responsables de los equipos de Operaciones, Proveedores
y Prestaciones, se analiza la ultima informacion en

cada momento, coordinando las acciones que sean
procedentes y tomando las decisiones mas oportunas,
siempre marcadas con el objetivo permanente de
mantener el nivel de servicio al cliente.

En el ejercicio 2019 ha sido muy relevante el impacto
de la adversa climatologia en Espafia, especialmente
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en los dltimos cuatro meses del afio, en los que Oportunidad de negocio en la suscripcion:
se ha sufrido una sucesion de diferentes eventos
con una intensidad, frecuencia y concatenacion Se contintia trabajando en el disefio de soluciones sostenibles,
nunca antes conocida. En concreto, se han sucedido también para los riesgos emergentes, analizando las opciones
en el tiempo hasta cuatro episodios de Depresion del mercado y avanzando hacia los nuevos modelos de
Aislada en Niveles Altos (DANA), seis temporales, negocio y soluciones que surgen de los cambios digitales
cuatro Tempestades Cicldnicas Atipicas (TCA) y tecnologicos con el fin dltimo de ofrecer las mejores
y varias riadas y tornados. soluciones y servicios a los clientes actuales y futuros.
PRODUCTOS Y SERVICIOS MEDIOAMBIENTALES PRODUCTOS CON COBERTURAS BASICAS
Adaptadas a necesidades locales concretas y primas reducidas que
/, \ contribuyen a prevenir y cubrir riesgos personales de diferentes
colectivos y que fomentan la cultura aseguradora en los siguientes
90.000 85.000 \ 1/ ramos:
servicios siniestros
tendid declarad . .. ..
srendicos eciaraces Aseguramiento Péliza ecolégica AN
de energias [ 1 0o
renovables (©o0—6) o()o
. MAPFRE @ Coche Hogar Vida y decesos Viajes
3.500
36 millones proveedores N\
de euros de movilizados
impacto @
econémico m | |
Asesoramiento
e informacion a Vehiculos Responsabilidad Planc_es de Salud y Dental Otros seguros
nuestros clientes fuera de uso medioambiental pensiones
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MAPFRE dispone de un marco propio
de analisis ASG que se revisa de forma
periodica para incorporar las mejores
practicas en este ambito

MARCO DE INTEGRACION DE LOS ASPECTOS
AMBIENTALES, SOCIALES Y DE GOBERNANZA (ASG)
EN LOS PROCESOS DE INVERSION DE MAPFRE

La inversion socialmente responsable se encuentra en
continua evolucion, siguiendo el ritmo de las grandes
tendencias mundiales en relacion con los riesgos y las
oportunidades de los factores ASG.

En 2017 MAPFRE se adhiri¢ a los principios de
Inversion Responsable de la Organizacion de Naciones
Unidas (PRI) y establecié el marco de actuacion

del Grupo en materia de Inversién Socialmente
Responsable (ISR), que se centra en aquellos aspectos
clave que tienen que acompafiar a la organizacién en
el alcance, implantacion, proceso de integracion de los
aspectos ASG, y que se complementan con los que se
determine en cada caso.

Los principios de ISR de Naciones Unidas conviven con
la obligacion que asume la compafiia como custodio del
ahorro y de las inversiones de los clientes y de la solidez
de su propio balance; por ello, se aplican criterios de
prudencia en la inversién, se busca la creacion de valor a
largo plazo y se incorporan, de forma complementaria a
la informacion tradicional, los factores ASG.

MAPFRE dispone de un marco propio de analisis ASG que
se revisa de forma periddica para incorporar las mejores
practicas en este dmbito. También dispone de un grupo de
trabajo ISR cualificado y, ademas, cuenta con un Comité
de Riesgos de Inversion que analiza periddicamente la
composicion de las carteras, su evaluacion ASG y analiza
las controversias que puedan surgir.

En el &mbito de la ISR, el equipo de inversiones asume las
siguientes funciones:

® Emitir regularmente reportes ASG, que son analizados
por el equipo ISR con caracter previo a su presentacion
por el Comité de Riesgos.

® Realizar un seguimiento constante para alertar sobre
controversias o riesgos en el ambito ASG que puedan
surgir en el transcurso normal de las operaciones e
informar al Comité de Riesgos.

® El equipo de inversiones es el responsable de aplicar
las causas de exclusion aprobadas por MAPFRE.

En el caso de delegacion de la gestion, se informara

a la empresa que esté gestionando las carteras para
que aplique las exclusiones, determinando de comun
acuerdo el plazo para su ejecucion. El Area Corporativa
de Inversiones es la responsable de asegurar que los
principios de inversion responsable establecidos se
cumplan en la organizacion y de informar anualmente
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al Comité de Sostenibilidad, del que forma parte el
maximo responsable de la citada &rea.

En relacion con las estrategias de ISR, MAPFRE

es partidaria de aplicar de forma prioritaria la de
integracion, aunque no descarta la utilizacion de otro
tipo de estrategias como la de exclusion, engagement,
best-in-class o estrategias de proxy-voting.

En 2019, MAPFRE asumié el compromiso de no
invertir en empresas eléctricas en las que mas

del 30% de sus ingresos provengan de energfa
producida a partir del carbén. Incorpora en su marco
de ISR esta norma de exclusién, que refuerza la
estrategia del Grupo en materia climética.

En linea con su compromiso con la Agenda 2030 de
Naciones Unidas, se ha incorporado una metodologia
de medicion del impacto de las carteras sobre los
Objetivos de Desarrollo Sostenible. Esta metodologia,
creada en colaboracion con la Universidad de Siena,
se encuentra ya operativa en la cartera del nuevo
fondo Inclusién Responsable, e ird extendiéndose

a todas las carteras.

Ademads, en 2019 MAPFRE se ha incorporado a Spainsif
(plataforma de encuentro de referencia en materia

de inversion sostenible y responsable en Espafia)
siendo también miembro de su junta directiva.
Asimismo, MAPFRE Asset Management cuenta con las
certificaciones ambientales ISO 14001 y 50001.

Oportunidades ASG:
Fondos de Inversion Responsable (ISR)

MAPFRE Asset Management, la gestora de activos
de MAPFRE, cuenta con tres fondos especificos:
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I n cl u s i 6 n © Lanzado en diciembre de 2019. Fondo de renta variable que invierte en empresas
especialmente comprometidas con la inclusién de personas con discapacidad.

RES pO |1 Sa b I e © Este fondo, que ha sido incluido en el informe del Pacto Mundial de Naciones

Unidas de 2019 como ejemplo de buenas practicas, combina la busqueda de
rentabilidad financiera con promover una mejora en la sociedad. De hecho, el
equipo gestor ha realizado una simulacién histérica que pone de manifiesto que,
en los ultimos cinco afios, la cartera de empresas seleccionadas por su promocion
de la inclusién seria casi cuatro veces mas rentable que el mercado en su conjunto.

© El equipo gestor, en colaboracion con el socio francés LFR, gestora de la que
MAPFRE tiene el 25% del capital, aplica una metodologia que se basa en siete
tematicas con 40 variables.
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Lanzado en 2018. Fondo que busca preservar el capital, pero sin renunciar al
crecimiento a largo plazo y, para ello, cuenta con una cartera equilibrada de
activos de renta fija y acciones europeas (cerca de un 70% son bonos, y en
torno al 25%, acciones).

El objetivo es favorecer aquellas compaiiias y entidades que tienen una
estrategia volcada en el seguimiento de criterios ASG, bajo el supuesto de que
dichas entidades otorgan un perfil de rentabilidad de riesgo mas adecuado.

El patrimonio del fondo alcanza a cierre de 2019 algo mas de 35 millones y
presenta un rendimiento del 6,08% en el caso de la inversion institucional
y del 5,58% de la minorista en los tltimos doce meses. Junto con el fondo,
MAPFRE cuenta ademas con un plan de pensiones que lo replica y que ha
despertado un fuerte interés, puesto que su patrimonio supera ya los

100 millones, lo mismo que los tres fondos juntos. En conjunto, por tanto,
entre fondos y el plan de pensiones se superarian los 200 millones.

Lanzado en 2017. Fondo de renta variable global que incluye en cartera
compaiiias con buen gobierno corporativo cuyos activos se encuentren
temporalmente infravalorados por el mercado. De hecho, dos estudios de |a
Universidad de Sienay la Cranfield School of Management corroboran que
la inversién en empresas socialmente responsables y con buen gobierno
corporativo es mas rentable en el largo plazo.

Ya se ha captado un total de 63 millones de euros y ha obtenido una
rentabilidad en los tltimos doce meses del 16,77% para la inversion
institucional y del 7,60% para la minorista (que comenzé a comercializarse
a finales de enero de 2019 y no recogié por tanto las revalorizaciones de los
mercados de dicho mes).

MAPFRE ha puesto especial interés en que la
comunicacion y la informacion de los Fondos

ISR a los clientes (actuales y potenciales)
especialistas y a la sociedad en general, se realice
de una forma diferente, acorde con los valores
que representan para la empresa estos fondos,

la inversién responsable y su contribucion al
desarrollo sostenible.

En la presentacion del fondo Inclusion Responsable,
MAPFRE AM puso el foco en la rentabilidad financiera
junto con la rentabilidad social del producto,
presentando la discapacidad como un valor positivo
para las empresas. Para su lanzamiento en Espafia, se
organiz6é una mesa redonda que contd con inversores
y especialistas, entre otros, la Catedra de Familia y
Discapacidad de la Universidad Pontificia de Comillas
y con Corporate Universitas de la Universidad
Pontificia de Salamanca. La apertura del acto corrié
a cargo de un grupo de personas con discapacidad
del centro San Juan de Dios, con una performance
realizada ex profeso para este acto.

En Francia se present¢ el Fondo Inclusion
Responsable junto al socio en Francia, La Financiere
Responsable (LFR).

MAPFRE AM promueve la ISR generando contenidos
de informacion especificos: a través de entrevistas,
participacién en jornadas y eventos, articulos de
referencia en medios especializados y videos de valor
afladido en la web corporativa de MAPFRE.

MAPFRE mantiene una linea de didlogo permanente
con inversores y gestores ASG y periodistas
relevantes en el sector de la gestidn de activos,
manteniendo también encuentros con diferentes
medios de comunicacion para promover la ISR.
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MAPFRE busca desarrollar un negocio solvente y

rentable, pero siempre con un comportamiento
sostenible hacia nuestro entorno.
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La creacion de valor de una organizacion tiene sentido
si la empresa determina sus recursos, identifica los
principales temas en los que estd trabajando y a los
grupos de interés a los que impacta o puede hacerlo.

La creacion de valor no es estética, por ello, los proyectos
se desarrollan con un horizonte temporal mas amplio,
alineado con el Plan Estratégico. En este epigrafe se
presentan los principales hitos realizados durante 2019.

La informacién contenida en este capitulo se puede
completar con las Cuentas Anuales e Informe de
Gestion Consolidados y el Informe MAPFRE Personas

y Organizacion 2019 disponibles en la pagina web
corporativa.

La Solvencia constituye uno de los
valores fundamentales de MAPFRE
gue ayuda a desarrollar [a Mision

y alcanzar la vision del Grupo

6. Creacion de valor compartido 6.1. Dimensién financiera

6.1.
Dimension
financiera

SOMQOS

Solvencia

La Solvencia constituye uno de los valores
fundamentales de MAPFRE que ayuda a
desarrollar la Misién y alcanzar la vision

del Grupo. Nuestro modelo de negocio se
construye desde la base de una fortaleza
financiera y una estrategia de resultados
sostenibles en el tiempo, que es lo que
garantiza que podamos cumplir con todas las
obligaciones que contraemos con nuestros
grupos de interés.

¢En qué estamos
trabajando para
crear valor?

© Fondos propios

© Inversiones

© Operaciones de financiacién
© La accién de MAPFRE

Vinculacion a los ODS
prioritarios
para MAPFRE

TRABAJO DECGENTE INDUSTRIA
Y CRECIMIENTO INNOVAGEINE
ECONOMICO INFRAESTRUCTURA

17 ALIANZAS PARA
LOGRAR
L0S OBJETIVOS

o


http://www.mapfre.com/doc/2020/Cuentas_anuales_e_informes_gestion_consolidados.pdf
http://www.mapfre.com/doc/2020/Cuentas_anuales_e_informes_gestion_consolidados.pdf
http://www.mapfre.com/doc/2020/Personas_y_Organizacion_2019.pdf
http://www.mapfre.com/doc/2020/Personas_y_Organizacion_2019.pdf
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Los pilares en los que se apoya el Grupo y que contribuyen
a su Solvencia y a la generacion de valor a los grupos de
interés son:

FONDOS PROPIOS

El patrimonio neto consolidado ha alcanzado la cifra de
10.106 millones de euros a 31 de diciembre de 2019,
frente a 9.197,6 millones de euros a 31 de diciembre

de 2018. De la citada cantidad, 1.252 millones de

euros corresponden a la participacién de los accionistas
minoritarios en las sociedades filiales, principalmente
entidades financieras en Espafia y Brasil con las que
MAPFRE mantiene acuerdos de bancaseguros. El
patrimonio atribuido a la Sociedad dominante consolidado
por accion representaba 2,87 euros a 31 de diciembre de
2019 (2,60 euros a 31 de diciembre de 2018).

Patrimonio neto

10.106 M€

8.854 M€

PATRIMONIO NETO ATRIBUIDO
A LA SOCIEDAD DOMINANTE

6. Creacion de valor compartido 6.1. Dimensién financiera

INVERSIONES

MAPFRE gestiona sus inversiones considerando los
riesgos asumidos y tomando riesgos asumibles. La
politica de inversiones del Grupo estd orientada a poder
cumplir con los compromisos de los asegurados y
persigue la conservacién del valor de los activos lo que
hace necesaria una politica prudente de seleccion de
inversiones y de asuncién de riesgos.

MAPFRE busca desarrollar un negocio solvente y rentable,

pero siempre con un comportamiento sostenible hacia
nuestro entorno.

Cartera de inversion

53.523 M€

39444 M€

RENTA FIJA

Principios basicos de
la politica de inversiones

© Principio de cobertura de los compromisos
asegurados

© Principio de prudencia

© Principio de seguridad operativa

© Principio de liquidez

© Principio de rentabilidad

© Principio de responsabilidad

© Principio para la inversion sostenible

© Principio de homogeneidad

© Principio de eficiencia en la gestion

© Relacion con intermediarios y colaboradores
externos en general
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En 2017, MAPFRE se adhiere a los Principios para la
Inversion Responsable de Naciones Unidas (ver pagina 64,
Marco de Integracion de los aspectos ASG en los procesos
de inversion de MAPFRE).

El detalle de la cartera de inversién por tipo de activos
se muestra a continuacion:

DESGLOSE POR TIPO DE ACTIVOS

6. Creacion de valor compartido |

56,2%

8,5%
4,7%

e

5,2% ~
oy 53.523 M€

DE ACTIVOS

17,5%

*“Inmuebles” incluye tanto inversiones inmobiliarias como inmuebles de uso propio.

El desglose de la cartera de Renta Fija por drea geografica
y por tipo de activos es el siguiente:

TIPO DE ACTIVOS

M Renta fija Gobiernos
M Renta fija Corporativa
W Inmuebles*

M Renta variable

M Fondos de inversion
Il Tesoreria

[l Otras inversiones

Concepto Gobiernos  Deuda corporativa Total
Espana 18.181,8 2.378,6 20.560,4
Resto de Europa 5.015,8 3.802,6 8.818,4
Estados Unidos 1.588,7 2133,3 3.721,9
Brasil 3.020,6 2,0 3.022,5
Latinoamérica - Resto 1.828,3 7781 2.606,3
Otros paises 453,7 260,4 714,
TOTAL 30.088,8 9.354,9 39.443,7

Cifras en millones de euros.
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OPERACIONES DE FINANCIACION

Estructura de capital

10.106 M€

PATRIMONIO
NETO

2.974 M€

DEUDA

13.080 M€

En el cuadro, a continuacion, se detalla la composicién de
la estructura de capital al cierre del ejercicio 2019:

La estructura de capital asciende a 13.080 millones
de euros, de los cuales el 77% corresponde a
patrimonio neto.

ESTRUCTURA DE CAPITAL

6% 77%

g
V.

Hl Patrimonio Neto
[l Obligaciones Senior
¥ Deuda Subordinada
W Deuda Bancaria

13.080 M€

DE CAPITAL
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RATIOS DE APALANCAMIENTO

EL Grupo tiene un ratio de apalancamiento del 22,7%,
con un aumento de 0,2 puntos porcentuales con relacién
al cierre del ejercicio 2019.

El siguiente cuadro detalla la evolucion de los ratios
de apalancamiento del Grupo:

6. Creacion de valor compartido

Concepto Diciembre 2019
Total Patrimonio 10.106,9
Deuda total 2.973,7
Beneficios antes de impuestos 1.279,2
Gastos financieros 78,5
Beneficios antes de impuestos & gastos financieros 13577
Apalancamiento 22,7%
Patrimonio / Deuda 34
Beneficio antes de impuestos & gastos financieros / gastos financieros (x) 17,3

Cifras en millones de euros.

MAPFRE ha transformado su linea de crédito sindicado
de 1.000 millones de euros (que vencia en diciembre

de 2021) en un préstamo sostenible, convirtiéndose

asi en la primera aseguradora del mundo en realizar

una operacion de este tipo para necesidades generales
corporativas y reforzando su apuesta por la sostenibilidad
y la responsabilidad social corporativa.

Para fijar el tipo de interés se tiene en cuenta no solo el
rating crediticio de MAPFRE sino también la evolucion de
pardmetros de sostenibilidad de la compafiia.

MAPFRE reafirma asi su apuesta por la sostenibilidad en
todos los dmbitos de la organizacién y su compromiso
por ser una empresa socialmente responsable y
comprometida con el entorno y la sociedad, ademas
de reducir el coste de financiacion, ampliar el plazo y
asegurarse unas condiciones mas ventajosas, dada la
evolucién de los mercados financieros.

6.1. Dimensién financiera

LA ACCION DE MAPFRE / DESEMPENO

609 M€

RESULTADO DEL
EJERCICIO ATRIBUIBLE
A LA SOCIEDAD
DOMINANTE

0,20 €

BENEFICIO
POR ACCION

A continuacién, se detalla la informacion de la accion
MAPFRE, que muestra una evolucion favorable.

Concepto

Total acciones en circulacion
Capitalizacién bursatil (millones de euros)
Valor accién (euros)

Valor contable por accién (euros)

Precio / Valor contable

Dividendo por accion (altimos 12 meses)

Valor nominal accién (euros)

31/12/2019
3.079.553.273
7.267,75
2,360
2,875
82,1%
0,145

01



Datos en base 100

MAPFRE

EVOLUCION DE LA ACCION: 1 DE ENERO DE 2019 - 31 DE DICIEMBRE DE 2019
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31-dic. 31-ene 28-feb. 31-mar. 30-abr. 31-may. 30-jun.

Fuente: Bloomberg y célculos propios.

Bancos espafioles: los seis bancos espafioles con mayor capitalizacion bursatil.

e

31-jul.

1 1
31-ago. 30-sep.

PRECIO OBJETIVO (MEDIA FACILITADA POR LOS ANALISTAS) Y COTIZACION:
1DE ENERO 2017 - 31 DE DICIEMBRE DE 2019

34

24,4%
32

11,8%
3,0

1,7% 28

-3,4% 2,6

24

| 1 1 2,2

31-oct. 30-nov. 31-dic. ene.-17

MAPFRE Fuente: Bloombersg.
IBEX35

STOXX Insurance 600 (Europa)

Bancos Espafioles

1 1
feb.-19 dic.-19

e Precio Accion MAPFRE
e Precio Objetivo 12M
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DIVIDENDOS PAGADOS CON CARGO A RESULTADOS (M€)

500
4311 446,5 446,5 446,5 446,5
400,3 400,3
o0 El compromiso de MAPFRE con los accionistas
338,8
» es claro y consistente, como lo demuestra
la rentabilidad que les ofrece
200
100
0
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Beneficio por accién (euros) 0,22 0,26 0,27 0,23 0,25 0,23 0,17 0,20 DIVIDENDO Y PAY-OUT
Dividendo por accion (euros) omn 0,13 0,14 0,13 0,145 0,145 0,145 0,145

La politica de dividendos del Grupo establece que la
Pay-out (%) 50,9% 50,6% 51,0% 56,5% 576%  63,7% 844%  73,3% remuneracion a los accionistas debe estar vinculada
al beneficio, la solvencia, la liquidez y los planes de
inversion de MAPFRE, y alineada con los intereses
de todos sus accionistas.

El dividendo que se propone a la Junta General como
dividendo complementario del ejercicio 2019 es de
0,085 euros brutos por accién. Por lo tanto, el dividendo
total con cargo a los resultados del ejercicio 2019
asciende a 0,145 euros brutos por accién, lo que supone
un ratio de pay-out del 73,3%.
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6.2.
Dimension
productiva

SOMQOS

S ¢En qué estamos
Servicio trabajando para
crear valor?

© Foco en el cliente
© Negocio digital
© Proveedores

© Calidad

Organizamos nuestra actividad pensando en
el cliente, adaptando nuestra oferta comercial
y propuesta de valor, nuestras operaciones,
estructura y tecnologia, para ofrecerle una
mejor calidad y experiencia.

Vinculacion a los ODS prioritarios para MAPFRE

TRABAJODECENTE INDUSTRIA ACCION

1 FIN A 11 CIUDADES Y 17 ALIANZAS PARA
DELAPOBREZA Y CREGIMIENTO INNOVAGIONE CGOMUNIDADES 1 PORELCLIMA LOGRAR

ECONOMICO INFRAESTRUGTURA LOS OBJETIVOS




MAPFRE 6. Creacion de valor compartido 6.2. Dimension productiva

FOCO EN EL CLIENTE

En 2019 se ha dado un giro al trabajo que se venia Con este marco de referencia, y siempre teniendo en
realizando en Orientacion al Cliente. Hasta la fecha, consideracion los objetivos de negocio y madurez
en la iniciativa estratégica corporativa Modelo de de capacidades locales, se han desarrollado 101
Relacidn con el cliente, la actividad se habia centrado proyectos con un presupuesto de 11,5 millones de
en establecer un marco de trabajo homogéneo y euros en los principales paises del grupo.

alineado con una alta orientacién tecnologica y de
desarrollo de capacidades.

Se ha redefinido la iniciativa estratégica corporativa \—g_—‘< 54
4 209 < OBJETIVOS

bajo el nombre de Foco en el Cliente. Su principal %Q’ A
> il

objetivo es conseguir que el cliente MAPFRE perciba
una experiencia diferente en funcién de su vinculacién + VENTA + RETENCION + BENEFICIOS
y que a este se le apliquen propuestas diferenciales

adaptadas a su perfil y necesidades. De esta manera:

continua, siempre y cuando dé soporte a la
actuacion de negocio.

© La mejora de la experiencia de cliente pasa a ser la g
“piedra angular”. & < EXPERIENCIA o
© La generacion de propuestas de valor con impacto / o
en negocio es un elemento prioritario. :J_J
© La capacitacion en gestion de datos, inteligencia de EXPERIENCIA w
cliente y CRM (gestion de la relacién con clientes) DEL CLIENTE < CRM w
<

1S

Relacion con el cliente

Se reorienta también la forma de medir dejando
Unicamente el grado de orientacion al cliente como
indicador de avance en capacidades. La clave son

las métricas de impacto en negocio, que son las que
permiten valorar las mejoras obtenidas en términos de
crecimiento de clientes, retencion, media de polizas
por Clientes y NPS®.
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Alemania  Brasil

Venta cruzada

Captacion

Actuaciones
sobre clientes

Retencién/Fidelizacion
Experiencia de cliente

Propuesta de Valor

y Familias
3 & | Mejorade datos
o =]
25 y
g-g Segmentacion
® a| eindicadores
@ M
=] &)

CRM

Este modelo busca mejorar la relacion con los més

de 26 millones de clientes que MAPFRE tiene en

las operaciones de la unidad de seguros a cierre del
ejercicio 2019, destacando los mas de 7,4 millones de
clientes de IBERIA y los mds de 8,6 millones de Brasil.

Multicanalidad en la distribucion
y atencion al cliente

MAPFRE apuesta por la distribucién multicanal

y prueba evidente de ello es el actual mix de
distribucién muy equilibrado entre los cinco tipos

de “cliente distribuidor” que se manejan para su
adecuada gestion: directo, redes agenciales exclusivas,
redes agenciales no exclusivas, bancaseguros y
acuerdos de distribucion. Todos ellos se mueven en

Espaiia

6. Creacion de valor compartido

Puerto

Italia México Peru Rico Turquia USA

el rango de pesos relativos entre el 20% y el 30%,
con caracter global. Este mix difiere en cada pais de
manera sustancial, adaptandose a las condiciones
mas ventajosas para desarrollar la actividad en cada
mercado.

Durante 2019, se han implementado, en la practica
totalidad de las operaciones, planes de mejora de los
modelos de distribucién con una alta reutilizacion de
mejores practicas y experiencias de éxito. Estas han
sido recogidas en los ultimos afios y sistematizadas
en distintos modelos de gestion: redes exclusivas,
bancaseguros, grandes cuentas, oficinas directas/
delegadas y fabricantes de automoviles, entre otros.

En aquellos paises donde es posible el desarrollo
de redes agenciales exclusivas, siendo el caso de

6.2. Dimensiéon productiva

Espafia el mas relevante, se refuerza y apoya este
canal de distribucion de forma prioritaria. Estas redes
han tenido un gran desarrollo en Turquia, Latam

Norte y Latam Sur, donde se registran crecimientos
significativos en cifra de negocio y agentes activos

en la mayor parte de los paises. En aquellos paises
donde la distribucion en exclusiva no es la mas
habitual, se ha avanzado para obtener un grado de
vinculacién cada vez mayor con las redes agenciales
no exclusivas. Brasil y Estados Unidos son los ejemplos
mas significativos, pero no los Unicos. El empleo
generalizado de redes agenciales permite a MAPFRE
tener gran cercania al cliente y ofrecerle en todo
momento el mejor asesoramiento y servicio. Es de
destacar el avance en dotar a estas redes agenciales
exclusivas de herramientas digitales a fin de facilitar la
transicion a modelos de distribucion hibridos (digital
y presencial) donde el agente puede aprovechar
plenamente el avance de las nuevas tecnologias.

En cuanto al negocio mediado por corredores y
brokeres, 2019 ha sido un afio importante en el
desarrollo de este canal de distribucion, con mejoras
relevantes en las propuestas de valor para todos sus
segmentos. Se ha avanzado en la sistematizacion del
modelo de gestion de los corredores locales a la vez
que se consolidaban las cifras de negocio. También se
ha trabajado de manera mas cercana a los grandes
brokeres globales.

MAPFRE tiene acuerdos con bancos e instituciones
financieras, siendo especialmente destacables los
existentes con Bankia, Bankinter y CCM en Espafia,
Banco Do Brasil en Brasil, Bank Of Valletta en Malta,
y BHD en Republica Dominicana. En 2019 MAPFRE
ha llegado a acuerdos relevantes con importantes
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instituciones: Banco Santander para la distribucién de
seguros de automovil y empresas en Espafia; Actinver
centrado en la venta de productos de Vida en México
y Sicredi, en Brasil.

Un “cliente distribuidor” de importancia creciente y
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Centros de Servicio al cliente

Para dar respuesta a las necesidades de los clientes y
garantizar el mejor servicio posible, el Grupo cuenta
con los siguientes centros de servicios repartidos por
los paises donde opera:

con elevado potencial de desarrollo son los acuerdos Centros de Servicio Nimero Paises
de distribucién con entidades no financieras. Es el . — —
caso de los fabricantes de automoviles, retailers, Centros propios de peritacion y pago rapido 108 15
concesionarios, proveedores de utilities, etcétera. Centros propios de servicio al automévil 53 3
MAPFRE gestiona numerosos acuerdos con los . . ) o
que amplia de manera significativa su capacidad Unidades de diagnosis del automovil 8 >
de distribucion, ofreciendo propuestas de valor Talleres con acuerdos 10.986 24
diferenciales y de alta calidad a los clientes.

Talleres propios 10 3

Centros de investigacién y desarrollo 6 6

IBERIA LATAM INTERNACIONAL

Policlinicos de salud propios 22 3
Oficinas

Clinicas con acuerdos 15.657 17
Directas y delegadas 3136 1419 555

Clinicas dentales propias 6 1
Bancaseguros 2.519 5.354 41

Centros de gestion de negocio de empresas 6 4
Mediadores
Agentes 10.231 13.623 7.212
Delegados 2.791 3.824 198
Corredores 4.541 34.737 2.082

Durante 2019 se han implementado planes
de mejora de los modelos de distribucion
con una alta reutilizacion de

mejores practicas y experiencias de éxito
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NEGOCIO DIGITAL

MAPFRE opera en negocio digital a través de

cuatro lineas de negocio y dispone de un modelo
estratégico estructurado, enfocado y participativo
que proporciona una actualizacion continua del plan,
tanto en el dmbito corporativo como en cada una de
las regiones, paises y unidades de negocio. En 2019,
MAPFRE ha obtenido unos ingresos de negocio digital
de 1.329,5 millones de euros creciendo el 16,7%
sobre el afio anterior.

Para impulsar el crecimiento en Negocio Digital en el
Grupo de manera rentable durante el periodo 2019, se
han desarrollado las siguientes lineas de actuacion:

© Estrategia y desarrollo del negocio digital: se ha
impulsado la comercializacion de un producto de
Vida Riesgo, integramente digital, en VERTI Alemania.
También se ha analizado la demanda de productos de
Vida en digital en diversos paises.

Destaca, asimismo, el fendmeno de marketplaces
que cada dia cobra mayor relevancia en la actividad
de los clientes. MAPFRE ha avanzado en 2019 en

el posicionamiento en este canal para mejorar la
notoriedad de marca, la atraccién y la venta.

Adicionalmente a estos proyectos, y una vez definido el
marco estratégico de negocio digital en 2018 para los
modelos puro y mixto, en 2019 se ha trabajado para tener
disponibles las herramientas necesarias para impulsar aun
mas la digitalizacion, de modo que se facilite la toma de
decisiones de un modo ordenado y homogéneo.

La deteccion y exportacion de buenas practicas ha
permitido en 2019 activar mas de 30 proyectos derivados
de estas buenas practicas en las distintas operaciones.

6. Creacion de valor compartido

© Marketing digital: MAPFRE sigue evolucionando
en su modelo de atraccién digital basado en datos

y en el conocimiento e identificacion de los grupos
de clientes determinados por las direcciones
técnicas. Esto permite mejorar los resultados de

las campanas, siendo mas personalizadas y usar los
medios digitales mas eficaces, tanto organicos como
de pago. Se han aplicado modelos de inteligencia
artificial para optimizar las acciones y automatizar
procesos y utilizado en Espafia una plataforma de
gestion de datos que ha permitido optimizar aun
mas los resultados de las campafas en este mercado.
Asimismo, se han fortalecido los acuerdos con los
principales medios digitales globales. Por ultimo, la
plataforma de portales y paginas web comerciales
han evolucionado para optimizar el posicionamiento
de los contenidos y la facilidad de gestion de estos,
consiguiendo en 2019 incrementar en mas de un 30%
las sesiones en los principales sites comerciales y de
servicio, superando los 76 millones de visitas. Se ha
optimizado, asimismo, el uso del posicionamiento de
las oficinas y agentes en plataformas de buscadores,
con un incremento préximo al 80% de actividad.

© Técnico digital: con el objetivo de seguir mejorando

la rentabilidad del negocio digital y la gestion técnica

del mismo, en 2019 se ha puesto especial atencién en

la prevencion del fraude en el momento de la emision,
con acciones orientadas a mejorar la seleccion y calidad
del riesgo suscrito. También se ha evolucionado para
disponer de indicadores técnicos que permiten conocer
la evolucion del valor del cliente, del nuevo negocio, las
renovaciones y la rentabilidad del negocio digital. Se ha
continuado avanzando en la optimizacion de precios en la
renovacion que adapta el precio al riesgo de cada cliente.

© Comparadores: con el objetivo de competir de una
manera mas sofisticada en el canal comparador, se
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ha avanzado en la optimizacidn de precio para cada
cliente en tiempo real, lo que ha permitido optimizar
el posicionamiento de la compafifa en comparadores.
Asimismo, MAPFRE ha ampliado su presencia en
comparadores en México y ha evaluado novedosas
formas de cerrar el negocio con Whatsapp en
Rastreator. Ademas, se han realizado distintos pilotos
que han permitido conocer el comportamiento e
impacto en el canal comparador como son el ‘Bosque
Verde'y ‘Precio garantizado’, ambos llevados a cabo
en VERTI Espafia. Se ha impartido el programa global
de comparadores online en la Universidad Corporativa
de MAPFRE dentro del aula de Negocio Digital, lo que
ha permitido formar a 315 profesionales del Grupo en
esta materia.

En 2019, MAPFRE ha obtenido unos ingresos
de negocio digital de 1.329,5 millones de euros
creciendo el 16,7% sobre el afio anterior

© Venta y retencion de clientes: en 2019 se ha avanzado
significativamente en la mejora de los procesos de
tarificacion y contratacion digjtal de productos, para su
simplificacion y mejor adaptacion a dispositivos moviles,
asi como en los procesos ROPO (busqueda online, compra
offline) para llevar leads digitales a los contact center y
redes comerciales. Las tarificaciones online realizadas han
estado proximas a los 5,5 millones y se han vendido cerca
de 700.000 pdlizas 100% online. Se ha evolucionado la
plataforma de desarrollo de tarificadores y contratadores
digitales para facilitar el desarrollo de frontales avanzados
y gestionados por los equipos de negocio, incorporando
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procesos avanzados de chatbots y asistentes virtuales

de tarificacion y contratacion como nuevos canales de
ventas. Se sigue impulsando la mejora en la usabilidad

de los tarificadores, premiados en Estados Unidos con el
Insurance Digital Shopping Experience Award, concedido

por J.D. Power. También se ha desplegado en las principales
compafiias la metodologia de optimizacién del ratio de
conversién en los procesos de informacién comercial,
tarificacion y venta online. Por Ultimo, se ha desplegado
en las principales compafiias del Grupo una solucién
corporativa de gestor de campafias que permite desarrollar
acciones coordinadas y personalizadas centradas en
ofrecer a los clientes las soluciones mas adecuadas en
cada momento en base a su perfil.

© Datos y analitica digital: los datos cada vez
cobran mayor relevancia especialmente en el mundo
digital, por ello durante 2019 se han impulsado las
acciones de recogida, analisis e integracion de los
datos digitales con sistemas internos y big data.

Se ha desarrollado un modelo de generacion de
modelos corporativos en big data, que permite una
rapida aplicacion y adaptacion a cada compafiia,
reentrenando los modelos con los datos locales y se
han comenzado a desarrollar los primeros modelos
industrializados: modelo de propensién de compra, de
personalizacion y de atribucidn en procesos digitales,
asi como sistemas de reporting y alertas.

6. Creacion de valor compartido 6.2. Dimension productiva

PROVEEDORES

MAPFRE tiene el objetivo de garantizar un proceso ético
y socialmente responsable en la actuacién de todos los
profesionales y empresas que prestan algun servicio,
bien al Grupo o directamente a los clientes. Todo ello,
consiguiendo un adecuado nivel de calidad en las
contrataciones y servicio a los clientes, y un incremento
del control interno en todas las fases del proyecto.

Para ello, MAPFRE cuenta con una norma de compras,
que tiene por objeto establecer criterios econédmicos,
ambientales, sociales y de gobernanza, asi como
principios de obligado cumplimiento que debe
observarse en cualquier contratacién que se realice

IBERIA

en nombre de MAPFRE. El Cédigo Etico y de Conducta
del Grupo establece un apartado especifico para

proveedores y empresas colaboradoras que determina
el marco en el que se tiene que desarrollar la relacion.

El Grupo trabaja con mds de 177.000 proveedores,
diferenciando entre proveedores de servicio o
especificos (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) y proveedores de soporte
o generales (aquellos que no tienen como objeto a
los asegurados sino a la empresa y sus actividades
de gestion como suministros, firmas de consultoria,
impresién, etcétera). La siguiente tabla muestra su
desglose por numero y coste total:

LATAM INTERNACIONAL

N° proveedores Coste (M€) N° proveedores Coste (ME) N° proveedores Coste (M€)

De servicios
(Especificos) 73.665 1.684 50.371 847 34.512 503
De soporte
(Generales) 3.692 423 8.950 290 6.007 293
Para fortalecer la relacién con el proveedor y
0O proporcionar un mejor servicio al cliente, MAPFRE
pone a disposicion de los proveedores diversos
n materiales, dosieres formativos, herramientas y

cursos online y presenciales, que facilitan su labor
73 6 6 5 y aportan conocimientos sobre modificaciones
. legislativas, desarrollos tecnoloégicos y otros temas

PROVEEDORES IBERIA relevantes en el &mbito de la sostenibilidad.
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El modelo de contribucién MODELO DE CONTRIBUCION COMUN

comun implica una continua

retroa”mentacion de |OS | Asignacién de servicios y/o productos

COmMPromisos entre
MAPFRE vy proveedor

CONOCIMIENTO

| Fidelizacion

|F0rmaci()n

Modelo de gestion de proveedores de servicio

Los proveedores de servicio son, en muchos casos, Aumentar
la parte que interactua directamente con el cliente ;g:gmaedr;
en nombre de MAPFRE. Por ello, dada su relevancia,

la empresa tiene un modelo especifico de gestién

de los proveedores de servicio, desarrollado en el

marco de la iniciativa estratégica ‘Proveedores como

embajadores de marca’.

N\

Menor
coste objetivo

El modelo se basa en la aplicacion de los principios
generales que son la orientacién al cliente, la
optimizacién del contacto con el cliente, el compromiso
bidireccional, el valor del proveedor, la categorizacion
de proveedores y la optimizacién del coste.

Nuevas funciones |

Este modelo de contribucion comun implica una
continua retroalimentacién de los compromisos
entre MAPFRE y proveedor, de manera que todo
incremento de la relacién en el modelo implica el
establecimiento de nuevos compromisos por ambas
partes. Obviamente, estos compromisos estan
nivelados en funcion de la categoria de proveedor a
la que se haga referencia.

Prescriptor|

J
7

Desarrollo
nuevos servicios y/o productos

Compromiso MAPFRE
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COMPROMISO MAPFRE

~
~

CATEGORIA DEL PROVEEDOR DEFINIDO POR MAPFRE Y COMPROMIS0OS MUTUOS:

COMPROMISO PROVEEDOR

~
~

© Relacién transaccional: colaboracién esporadica bajo acuerdo,

limitado a la prestacién y el pago de los servicios

© Asignacién puntual de servicios derivada
de necesidades estratégicas y/u operativas
© Profesionalidad y solvencia en

la liquidacion de los servicios

© Prestacion de servicios de calidad y valor
afnadido

© Cumplimiento de los requisitos legales
© Adopcion de cumplimiento de la
Responsabilidad Social Corporativa

© Integridad en la ejecucién de los servicios

© Voluntad por maximizar la capacidad

del proveedor asignandole mas servicios

© Formacién técnica y de nuevas funciones
© Ampliacién de la cartera de servicios

del proveedor

© Participacion del modelo econémico
de MAPFRE

© Integracion con los procesos de gestion
del servicio de MAPFRE

© Prioridad en la asignacién

© Propuestas de nuevas oportunidades
de colaboracién

© Reconocimiento de la contribucion

al desarrollo de negocio de MAPFRE

© Prescripcion de la marca MAPFRE

© Participacion en la gestion del servicio
© Colaboracién en el desarrollo de nuevos
productos y servicios

HEN 2019, SE HA TRABAJADO
EN IMPULSAR EN 24
PAISES LQS PROYECTOS
DE TRANSFORMACION
RESULTANTES DE LA
IMPLANTACION DEL MODELO,
ASI COMO EN CONTROLAR LOS
INDICADORES DE EFICIENCIA
Y CALIDAD PRINCIPALES DEL
PROYECTO.
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GESTION SOSTENIBLE DE PROVEEDORES

Dentro del Plan de Sostenibilidad 2019-2021 se contintia

y amplia la linea de gestion ASG (Ambiental, Social y de
Gobernanza) de proveedores de servicio iniciada en el plan de
sostenibilidad anterior. El proposito es analizar y orientar las
practicas de sostenibilidad que llevan a cabo los proveedores
para que estén alineadas con los estandares de MAPFRE. Esta
gestion incluye, por una parte, la homologacion ASG de los
proveedores de servicio y por otra la formacién en Derechos
Humanos y sensibilizacion en la Agenda 2030.

Se han establecido en el Plan de Sostenibilidad de MAPFRE
2019 — 2021 los siguientes objetivos para lograr en 2021:

© Consolidar el modelo de gestién sostenible de
proveedores a los ramos Hogar y Autos, seleccionando
aquellos proveedores que tienen una mayor relacion con
MAPFRE (categorias ‘embajadores’, ‘recomendados+' y
‘recomendados’).

© Formar en materia de Derechos Humanos al 75% de
los proveedores que se homologuen con criterios ASG en
el Grupo. Esta formacidn corre a cargo de la Red Espafiola
del Pacto Mundial de Naciones Unidas.

© Concienciar y sensibilizar sobre la Agenda 2030 de
desarrollo sostenible de Naciones Unidas, al menos, al
50% de los proveedores homologados.

Proceso de Homologacion ASG

Esta homologacién implica un proceso de supervision

y control que comienza con un andlisis inicial de las
practicas de sostenibilidad de los proveedores que se
realiza mediante un cuestionario especifico que incluye los
siguientes factores de riesgo:

6. Creacion de valor compartido

CUMPLE CON LOS
REQUISITOS ASG 99

ANALISIS
INICIAL

(CUESTIONARIO
AGS DE MAPFRE)

CUMPLE
)) PARCIALMENTE )
(faltan datos, requiere
aclaraciones, etc.)

~

© Seguridad y salud laboral de los trabajadores.

© Derechos Humanos: trabajo infantil y forzoso, derechos
laborales basicos, etcétera.

© Practicas y sanciones medioambientales.

© Inclusion, diversidad y no discriminacion.

En base a las respuestas que los proveedores facilitan en
un cuestionario inicial, se siguen los siguientes pasos: en
caso de estar todos los criterios correctos, se procede a su
homologacién ASG y en caso opuesto se propone un plan
de accion para revertir la situacion. Mediante este proceso,
se puede tener un mapa de riesgos e incluir las medidas
de mitigacion a través del plan de accion. Este proceso es
recurrente y se aplica también en las renovaciones.

PROCESO DE HOMOLOGACION ASG
PARA PROVEEDORES DE SERVICIO

En 2079 se ha consolidado el modelo en Colombia

y se ha lanzado en México. Desde 2017, un total de
6.834 proveedores han sido invitados a participar

en procesos de homologacion con criterios ASG. Un
78,68% de los proveedores invitados a participar han
superado, a 31 de diciembre de 2019, el proceso

de homologacion de manera satisfactoria.

6.2. Dimensiéon productiva

HOMOLOGACION

PLAN DE
ACCION

ANALISIS
¥ TRASPLAN
DE ACCION
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HOMOLOGACION
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NO HOMOLOGACION
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CALIDAD

Con el fin de evaluar la calidad percibida por los clientes,
el Observatorio de Calidad MAPFRE aplica un modelo
global de medicion de la experiencia del cliente MAPFRE
que pretende:

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

© Identificar los aspectos que mds impactan en la
experiencia de cliente, con el objetivo de mejorarla.

© Dotar a los paises de una herramienta que les ayude

a definir e implementar acciones, asignando el nivel de
prioridad mas adecuado.

© Establecer dreas de mejora y aspirar a ser referencia en
experiencia cliente, en todos los paises y ramos.

Ademas, el Observatorio de Calidad de MAPFRE es el
encargado de realizar todas las mediciones de calidad
percibida y entregada, mediante encuestas a los clientes,
en todos los paises donde el Grupo opera, cubriendo

los ramos de seguro y servicios de asistencia, con una
periodicidad semestral. Para ello, mediante el analisis

del indicador Net Promoter Score (NPS®), se evalua

la satisfaccion y los puntos criticos de contacto con el
cliente, realizando recomendaciones sobre las principales
dreas de mejora.

Los informes del Observatorio de Calidad proporcionan
datos sobre el nivel de experiencia del cliente,

que ayudan a tomar decisiones a las distintas areas

de negocio.

En 2019 se han realizado la VIl y IX Oleada de medicion
del NPS® relacional, sobre una muestra representativa
de las carteras de MAPFRE. Estas oleadas, con mas de
140.000 encuestados, han abarcado cada una 23 paises
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y ramos con un volumen del 81,9% del total de primas
No Vida particulares del Grupo.

Adicionalmente, el Observatorio mide una vez al afio

el nivel de experiencia del cliente de los principales
competidores de MAPFRE en cada pafs y ramo. En
concreto se analizaron aproximadamente 120 compafiias
de todo el mundo. Gracias a esto, en 2019 se ha logrado
superar en un 71% el volumen de primas medidas en las
que el NPS de los clientes de MAPFRE es superior a la
media del NPS® de los competidores analizados.

Para complementar estas mediciones de NPS® relacional,
el Observatorio de Calidad definié un Modelo Global de
NPS® trasnacional que permite conocer, en tiempo real,
la percepcion del cliente que acaba de pasar por una
interaccion. Actualmente, este modelo estd implantado
en Brasil y Espafia.

6.2. Dimensiéon productiva

Asimismo, en 2019 el Observatorio de Calidad ha
realizado la segunda medicion de la experiencia de los
clientes internos (INPS®) y de los cedentes y brokeres de
los servicios de reaseguro prestados por MAPFRE RE.

MAPFRE dedica 220 personas, un nimero relevante de
empleados, al seguimiento y control de la calidad en
todo el mundo y diversas empresas tienen certificaciones
de calidad, cuya renovacion exige mantener elevados
estandares en el servicio a los clientes.

MAPEFRE dispone de la certificacion de la 1SO 9001

en Brasil, Espafia y Turquia. MAPFRE ASISTENCIA esta
certificada en dicha norma de calidad en Argelia,
Argentina, Baréin, Brasil, Chile, China, Colombia, Ecuador,
Filipinas, Italia, México, Republica Dominicana y
Tunez.
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6.3.
Dimension
humana

SOMQOS

¢En qué estamos

Talento trabajando para
crear valor?

© Modelo de gestion

© Diversidad e Inclusién

© El continuo reto del talento

© Transformacién y organizacion
© Experiencia empleado

MAPFRE es una empresa de oportunidades,
diversa e inclusiva que cuenta con los mejores
profesionales para atender a sus clientes

y desarrollar el negocio. Es un equipo de
personas comprometidas y con talento, con
un modelo de gestién donde se promueve el
desarrollo profesional, la gestion y adquisicion
del conocimiento y la solidaridad.

Vinculacion a los ODS prioritarios para MAPFRE

1 FIN 3 SALUD EDUCACION IGUALDAD TRABAJO DECENTE ACCION 17 ALIANZAS PARA
DELAPOBREZA YBIENESTAR DECALIDAD DE GENERO Y CRECIMIENTO 13 PORELCLIMA LOGRAR
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MODELO DE GESTION

La gestion de las personas tiene una especial relevancia en
una compafiia global como MAPFRE, presente en los cinco
continentes y con empleados de 84 nacionalidades. Una
gestion que acompafia al negocio en su transformacion,
potencia el compromiso de los empleados con los valores
de la empresa y contribuye al desarrollo de las capacidades
técnicas, globales y transformacionales en un entorno de
trabajo saludable, diverso y colaborador.

Algunos de los aspectos mas relevantes en la gestién son:

©La integracion de todas las generaciones de empleados
que conviven en la empresa, aprovechando el conocimiento
de cada una de ellas.

©La utilizacién de las ventajas de las nuevas tecnologias y
las redes sociales para el desarrollo de los empleados.

©La comunicacion y la transparencia con los empleados
para hacerles participes de la estrategia, los objetivos y la
cultura de MAPFRE.

©El disefio de carreras profesionales y la formacién continua.
©La apuesta por la movilidad funcional y geogréfica de los
empleados, con el objetivo de contar con equipos globales
y polivalentes.

Esta dimensién se complementa con el Informe Personas
y Organizacion 2019, verificado y publicado en la web
corporativa.

6. Creacion de valor compartido

Datos generales

Plantilla total
Plantilla a diciembre

Plantilla media

6.3. Dimensién humana

2019

34.324

34.645

2018

35.390

35.658

34.324

EMPLEADOS

45 1%

HOMBRES

54,9%

MUJERES

La gestion de las personas tiene una especial relevancia en

una compania global como MAPFRE, presente en los cinco

continentes y con empleados de 84 nacionalidades

N°. TOTAL DE EMPLEADOS POR CONTRATO LABORAL
(PERMANENTE O TEMPORAL) Y POR SEXO0

Unidad de negocio
Areas corporativas
Seguro
Asistencia
Riesgos globales
Reaseguro

TOTAL

Fijos
Hombres
623
12.422
1.736
97
220

15.098

Mujeres
451
15.358
2.63
106
217

18.295

Temporales
Hombres
10
181

198

393

Mujeres
10
264

252

538

Total
Hombres
633
12.603
1.934
97
224

15.491

Mujeres
461
15.622
2.415
109
226

18.833


https://www.mapfre.com/gobierno-corporativo/
https://www.mapfre.com/gobierno-corporativo/
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CONTRATO FIJO / DISTRIBUCION ORGANIZATIVA 2019

809 645
—
Areas Corp.

Il Hombres
W Mujeres

4.545 4.824

Iberia

8.273
6.261
4.870
3.653
Latam Internacional Reaseguro

18.806

15.456

Total

2019

33.393

CONTRATO
FIJO

789 611
—
Areas Corp.

W Hombres

W Mujeres

4.565 4.944

Iberia

7.978
6.075

Latam

4.545
3.449

Internacional

220 217

Reaseguro

18.295

Total

N° TOTAL DE EMPLEADOS POR CONTRATO LABORAL/SEXO (SEGUN ESTRUCTURA DEL
GRUPO MAPFRE: REGIONALES, UNIDADES DE NEGOCIO Y SERVICIOS CENTRALES)

Fijos Temporales Total

Distribucion organizativa Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres
Areas corporativas/
servicios centrales 789 611 10 13 799 624
Iberia 4.565 4.944 76 166 4.641 5.110
Latam 6.075 7.978 141 166 6.216 8.144
Internacional 3.449 4.545 162 184 3.611 4,729
Reaseguro 220 217 4 9 224 226
TOTAL 15.098 18.295 393 538 15.491 18.833
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N° TOTAL DE EMPLEADOS POR TIPO DE CONTRATO LABORAL

(A JORNADA COMPLETA O A MEDIA JORNADA), POR SEXO
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NUEVAS INCORPORACIONES, EDAD MEDIA, ANTIGUEDAD MEDIA,

ROTACION NO DESEADA DEL GRUPO POR SEXO0

Completa Parcial Total 2019 2018
Distribucion organizativa Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres
Areas corporativas 633 459 0 2 633 461 Nuevas incorporaciones 41,7% 58,3% 40,6% 59,4%
Seguro 12.240 13.991 363 1.631 12.603 15.622 Edad media 41,5 39,5 40,9 38,9
Asistencia 1.744 2.024 190 391 1.934 2.415 Antigliedad media 1,6 10,3 1,2 9,9
Riesgos globales 97 109 0 0 97 109 Rotacion no deseada " 7,3% 8,2% 8,7 % 8,9%
Reaseguro 224 223 0 3 224 226 Rotacion Total 16% 17,9% 173 % 18,2%
TOTAL 14.938 16.806 553 2.027 15.491 18.833 () La rotaci6n no deseada se calcula con la siguiente formula: bajas voluntarias sobre plantilla media.
Consideramos que dentro de un Grupo tan grande como este, se mantiene en niveles bajos.
TIPO DE CONTRATO POR SEXO, EDAD Y CATEGORIA PROFESIONAL
Baby Boomers Generacion X Generacion Y Generacion Z Veteranos
Distribucién organizativa Tipo de contrato Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres TOTAL
Alta Direccion Fijos 33 3 14 9 59
Temporal
Direccion Fijos 403 14 6™M 319 94 51 1 12 4 1.609
Temporal
Jefes y mandos Fijos 571 302 1.206 1.027 524 481 10 8 9 8 4146
Temporal
Técnicos Fijos 1463 1.066 3.175 3.562 2.640 2.727 364 459 45 41 15.542
Temporal 5 4 22 35 76 100 47 33 1 323
Administrativos Fijos 468 793 936 2.485 1.337 2.554 521 898 38 47 10.067
Temporal 3 8 35 38 129 215 69 96 1 594
TOTALES 2.946 2.290 5.999 7475 4.800 6.118 1.012 1.494 104 102 32.340

En este cuadro esta toda la plantilla representada menos los 1.984 empleados de Banco de Brasil, el 94,2 % de la plantilla.
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Gestionar las diferentes generaciones que conviven,
ofrecer a los empleados la posibilidad de desarrollar

su carrera profesional y personalizar sus opciones,
favorecer el trabajo colaborativo y la gestion del
conocimiento e integrar las nuevas tecnologias como
un instrumento que aporta eficiencia y eficacia son
algunos de los retos que MAPFRE tiene planteados para
contribuir con su estrategia y alcanzar sus objetivos a
través de cuatro ejes: diversidad e inclusion, el continuo
reto del talento, transformacién y organizacion y
experiencia empleado.

DIVERSIDAD E INCLUSION

Una plantilla diversa aporta valor a la empresa ya

que fomenta la gestion del conocimiento, aporta
experiencia y enriquece la ejecucion de los proyectos en
los que se estd trabajando.

MAPFRE cuenta con una Politica de Diversidad e
lgualdad de Oportunidades a nivel global aprobada
por el Consejo de Administracién de MAPFRE con
fecha 23 de julio de 2015 y desde hace tres afios
tiene un compromiso publico tanto con la diversidad
de género como con la diversidad funcional.

© Diversidad de género

En 2019 el 40,1% de los puestos de responsabilidad son
ocupados por mujeres. Todos los paises cuentan con un
marco de actuacion que potencia la igualdad en cada
uno de los procesos de gestion de personas.

Para el trienio 2019-2021 MAPFRE se ha comprometido
publicamente a trabajar para que en el afio 2021 al
menos el 45% de las vacantes anuales en puestos de

6. Creacion de valor compartido

DISTRIBUCIGN DE PLANTILLA POR NIVEL DE PUESTO

2019
Porcentaje de mujeres en puestos de responsabilidad 40,1%
Numero de mujeres en puestos de responsabilidad 2.382

DISTRIBUCION DE PLANTILLA POR NIVEL DE PUESTO

8.133 8.940
7.5M
3.749
2.379 1.874

1185 1508

m..

Direccién Jefes y mandos Técnicos Administrativos
Il Hombres
W Mujeres

responsabilidad sean ocupadas por mujeres.
En el afio 2019 este indice ha sido de 48,3%.

En 2019:

® EL 58,3% de las nuevas incorporaciones a la plantilla
fueron mujeres.

® 81 mujeres ocupan puestos de Alta Direccion o
puestos en Consejos de Administracion. El Consejo

de Administracién de MAPFRE S.A. cuenta entre sus
miembros con cinco mujeres, lo que representa el
33,3% de los miembros a 31/12/2019.

® El 25% de los empleados en puestos de
responsabilidad considerados Top Management son

6.3. Dimensién humana

2019

“r o 401%

PUESTOS DE
RESPONSABILIDAD

2.584

18.833

mujeres, asi como el 41% de los puestos considerados
Junior Management.

® EL 40,6% de los puestos de responsabilidad en areas
de negocio estan ocupados por mujeres.

15.491

En México, Estados Unidos, Brasil, Turquia y Espafia se
cuenta con redes para impulsar el liderazgo femenino.
Son espacios inclusivos de didlogo cuyo objetivo es
promover iniciativas en materia de diversidad de género.
Total
En Espafia, una de las iniciativas, en el afio 2019, ha sido el
primer programa interno de liderazgo femenino, en el que
han participado 18 mujeres.

© Diversidad cultural

En MAPFRE trabajan 34.324 empleados de 84
nacionalidades, lo que otorga una gran diversidad cultural
y de conocimiento a la empresa.

Se promueve la movilidad internacional, que en 2019 ha
supuesto que 129 empleados han cambiado su puesto de
trabajo a otro pais. Estos empleados tienen su origen en
25 paises y han sido destinados a 24 paises.

EL 80,5% de la alta direccién y directivos que trabajan
en las empresas del Grupo son nativos del pais en el que
desarrollan su actividad.
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2.970

106 104
—
Veteranos

W Hombres
W Mujeres

Baby Boomers
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© Diversidad generacional
En MAPFRE conviven distintas generaciones con valores,
expectativas y motivaciones diferentes.

Los retos en este ambito son:

® Generar una cultura integradora y facilitar la
transferencia de conocimientos entre generaciones.

® Reconocer y aprovechar sus fortalezas y capacidades
para que aporten lo mejor de cada una de ellas.

® Implantar modelos de trabajo que den respuesta a las
necesidades de las distintas generaciones.

En el afio 2019 se ha comenzado el desarrollo del
Proyecto Ageing en Espafia, con el objetivo de trabajar en
programas especificos para el colectivo de trabajadores
senior, atendiendo a tres lineas fundamentales: desarrollo
profesional, experiencia empleado y prevision social.

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

7.765
6.709

1.938

1.174‘

Ceneracion Z

Generacion X Generacion Y

Veteranos (Hasta 1955); Baby Boomers (de 1956 a 1967); Generacion X (de 1968 a 1981).
Generacion Y (de 1982 a 1993); Generacion Z (a partir de 1994).

6.3. Dimensién humana

Se ha continuado con el programa global de mentorizacion,
tanto tradicional como inversa, iniciativa que empezo en
2016 y que promueve un proceso de desarrollo entre
distintas generaciones. Durante este afio se ha desarrollado
el plan de mentorizacion con 211 mentores y 247 mentees.

© Diversidad funcional

MAPFRE apuesta firmemente por la integracion laboral
de las personas con discapacidad, contando desde el afio
2015 con un programa global implantando en todos los
paises, con medidas para potenciar la verdadera inclusion
de este colectivo en la empresa.

Este programa cuenta, entre otras, con medidas

para mejorar la calidad de vida de las personas con
discapacidad que forman parte de la Compafiia. Estas
medidas comprenden desde la atencién personalizada a
los empleados con discapacidad, hasta la revision de la
accesibilidad de los centros y entornos de trabajo, a fin de
proponer las reformas y adaptaciones necesarias. Ademas,
se realizan campafas periddicas informativas para el
afloramiento de posibles casos de empleados con alguna
discapacidad que aun no hayan comunicado a la empresa,
con el objetivo de facilitarles el apoyo necesario y el
acceso a todas las medidas a su disposicion.

Desde hace tres afios, MAPFRE se compromete
publicamente a un porcentaje minimo de personas con
discapacidad trabajando en la empresa. Para el afio 2021
el compromiso es contar con un 3% de personas con
discapacidad en la plantilla.

2019 2018
N° % N° %

Personas con discapacidad
en la plantilla 938 29 902 2,5

Nuestro compromiso para 2021:

3%

de personas
con discapacidad en plantilla
TOTALES del Grupo

Principales actuaciones realizadas en 2019 en materia
de discapacidad:

© Sensibilizacién

® 827 empleados formados a través del curso e-learning
sobre discapacidad en el afio 2019.

® 164 actividades de voluntariado destinadas a personas
con discapacidad.

e 72 charlas y actividades de sensibilizacién en programas
formativos de desarrollo.

® 42 noticias en la intranet.

© Actuaciones de integracion laboral

® En 2019 se incorporaron a la plantilla 96 personas con
discapacidad.

® 82 personas con discapacidad realizaron practicas en
MAPFRE.

* Donaciones por importe de 289.603 euros.

® Promocién de empleo indirecto a través de
contrataciones con centros especiales de empleo o
empresas de similares caracteristicas por importe de
151.255 euros.
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EL CONTINUO RETO DEL TALENTO

MAPFRE cuenta con la Politica de Promocidn,
Seleccion y Movilidad aprobada con fecha 23 de
julio de 2015 y gestiona el talento impulsando el
desarrollo profesional de todos los empleados. Hace
tres afios se implantd un proyecto global en el que
se identifican los perfiles necesarios para la estrategia
del negocio y el talento de la organizacion, se definen
los planes de desarrollo individuales de cada uno

de los empleados, garantizando de esta manera

los planes de sucesién y relevo directivo, asi como

la cobertura de las necesidades estratégicas. Estos
planes ayudan al desarrollo de los empleados con

los conocimientos y habilidades necesarias, segun

las necesidades del negocio. Los planes cuentan con
acciones de formacion, mentorizacion, movilidad,
reconocimiento y compensacion. Durante el afio 2019
se han implantado planes de desarrollo para 3.806
empleados, lo que ha supuesto la puesta en marcha
de 5.561 acciones.

En la empresa se continua el despliegue de los planes
de carrera profesional que en el afio 2019 tienen
4.778 empleados, entre ellos, suscriptores, actuarios,
auditores y técnicos comerciales. Ademas, durante

el aflo 2019 se ha desarrollado a 2.907 empleados
dentro de los itinerarios formativos de tramitadores,
emisores y gestores telefonicos, incorporando a
nuevos colectivos para adquirir los conocimientos que
establecen estos itinerarios.

Estos itinerarios establecen una formacion técnica
comun a nivel global para todos los paises.

6. Creacion de valor compartido

PLANES DE DESARROLLO INDIVIDUAL

IBERIA

NORTEAMERICA

BRASIL

LATAM NORTE

LATAM SUR

EURASIA

Areas Corporativas

Unidad de Reaseguro
Unidad de Riesgos Globales

Unidad de Asistencia

Total

PLANES DE CARRERA

Colectivo N° de empleados
Actuarios 303
Auditores 188
Técnicos comerciales 1.985
Suscriptores especializados 670

Captacion de talento externo: En el afio 2019 se

ha finalizado el lanzamiento de la nueva Career page
globalmente, con funcionalidades adicionales y un disefio
mas atractivo. Se ha activado el canal referal como
fuente adicional de captacion, haciendo participes a los

1.225
294
274
524
469
293
249
130

57
291
3.806
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% sobre el total
32,2%
7.7%
7,2%
13,8%
12,3%
7.7%
6,5%
3,4%
1,5%
7,6%
100%

empleados de la empresa del proceso; ha sido reconocido
por los SAP Quality Awards 2019 por su alto grado de
innovacion y calidad.

Durante el afio 2019 se han publicado 898 procesos
de seleccion y aumentado de 179.138 seguidores a
282.708.

MAPFRE sigue apostando por el talento joven,
impulsando el programa global para realizar practicas
en la empresa ‘Crece con nosotros’, y en 2019 se han
lanzado dos nuevos programas de Trainees.

* Plan Global de Becarios: cuenta con 259 acuerdos
con universidades, escuelas de negocio e instituciones
universitarias. En 2019, 1.179 estudiantes han
realizado sus practicas en diversas areas y 28 paises.

* Programas de ‘Trainees’: su principal objetivo es
la incorporacion de recién graduados, con un alto
nivel de preparacion y alto potencial. En 2019 se han
desarrollado dos iniciativas de Trainees (Actuarial
Global y Tech & Learn) que han incorporado
21 jovenes de 5 nacionalidades, que se unen a los
125 empleados seleccionados de otros programas en
los ultimos afios.

Movilidad funcional

La movilidad sigue siendo clave en el desarrollo de los
empleados y en su empleabilidad. En el afio 2019, el
14,9% de los empleados ha tenido una movilidad, lo
que supone 4.885 empleados:

* Del total de movimientos de responsabilidad, el
84,1% han sido cubiertos internamente.
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* De las 5.326 vacantes publicadas, 33% se han
cubierto por movilidad interna y el 46% han supuesto
una promocion.

* A través de la movilidad geografica —tanto carreras
internacionales, movilidad global, como traslados
temporales— 24 paises han podido contar con
profesionales de otros 25 paises. Actualmente hay 269
directivos y empleados trabajando fuera de su pais de
origen.

Ademds, los empleados pueden participar, a través de
la movilidad temporal denominada Task Force, en la
puesta en marcha de nuevos negocios o en proyectos
transversales de transformacion, por medio de la accion
inmediata y coordinada de un equipo especialista.

Esta movilidad fomenta el desarrollo de los empleados
y el desarrollo de habilidades globales gracias a la
experiencia internacional. Este afio han participado en
proyectos 271 empleados.

Aprendizaje y gestion del conocimiento

El compromiso de MAPFRE con la formacion de sus
empleados estd recogido en su Codigo de Etica 'y
Conducta, asi como en varias de sus politicas, entre
ellas, la Politica de Promocion, Selecciéon y Movilidad y
la Politica de Diversidad e Igualdad de Oportunidades.

MAPFRE promueve el aprendizaje de los empleados a
través de su Universidad Corporativa, poniendo el foco
en la estrategia y objetivos del negocio.

En el aflo 2019 se ha terminado la implantacién del
Modelo de gestidn del conocimiento de MAPFRE y se
ha creado el almacén de conocimiento denominado
Eureka en la intranet corporativa.
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ESCUELAS TECNICAS DE CONOCIMIENTO
ESCUELAS

Escuela de Seguros

Escuela de Clientes y Desarrollo Comercial

Escuela de Reaseguro
Escuela de Operaciones
Escuela Actuarial

Escuela de Finanzas

Escuela de Estrategia

Escuela de Tecnologia y Procesos
Escuela de Auditoria

Escuela de Recursos Humanos

Escuela Legal

6.3. Dimensién humana

AULAS

Aula de Vida

Aula de Empresas
Aula de Negocio Digital
Aula de Autos

Aula de Patrimoniales
Aula de Salud

Aula de Asistencia
Aula de Ventas

Aula de Clientes

Aula de Inversiones

Aula de Riesgos

Aula de Conocimientos Técnicos Digitales

ESCUELAS TRANSVERSALES
Escuela de Habilidades

Escuela de Cultura

Escuela de Politicas Globales
Escuela de Idiomas

Escuela de Liderazgo

Escuela de Desarrollo Profesional
Innolab

Aula del Consejero

Aula de Habilidades Digitales

La Universidad Corporativa despliega desde 2014 todas
las acciones de aprendizaje a nivel global a través

de sus 17 Escuelas, 14 Aulas de Conocimiento y un
InnoLAB. Estd presente en todos los paises en los que
MAPFRE opera, y facilita formacion en los tres idiomas
corporativos y en cinco idiomas locales.

Algunos datos relevantes:

* Durante este afio se ha impartido formacion al

100% de la plantilla a través de 1.518.412 horas de
formacion, lo que supone 44,2 horas de formacién
media por empleado.

Se han desarrollado mas de 60 programas de
desarrollo globales de cardcter técnico y transversal.
Se han invertido 18.409.025 euros, lo que supone
536 euros de inversion media por empleado. La
inversion en formacién ha disminuido en los ultimos
afios por el mayor uso de los cursos virtuales y de la
formacion con profesionales internos. A pesar de ello
el numero de horas y personas formadas aumenta afio
a afo.

El programa Cultura en un mundo digital ha impartido
formacion en los nuevos comportamientos y

habitos de MAPFRE. En concreto 8.685 empleados
han realizado la formacion e-learning y 19.038 han
realizado la formacién presencial.

La formacién técnico-comercial representa el 76,9%
del total de la formacién impartida, y esta totalmente
alineada con las necesidades del negocio.
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HORAS DE FORMACION
Directivos

Jefes y mandos

Técnicos

Administrativos

Total

1.518.412

6. Creacion de valor compartido

horas de formacion

FORMACION AL

100%

DE LA PLANTILLA

IMPLEMENTADO

+60

PROCRAMAS DE
DESARROLLO

Hombres

48192

106.893

375.727

147.341

678.153

Mujeres

27347

92.203
416.465
304.244

840.259

FORMACION MEDIA

44,2 h

POR EMPLEADO

INVERSION MEDIA

536€

POR EMPLEADO

6.3. Dimensién humana

La transferencia de conocimientos al puesto de trabajo
se evalua teniendo en cuenta la utilizacion efectiva de
los conocimientos, destrezas, habilidades y actitudes
aprendidos como consecuencia de las acciones formativas
realizadas. Esta evaluacion la realizan los responsables
respecto a la formacién que reciben sus colaboradores.
Anivel global en el afio 2019 se cumplimentaron 3.796
cuestionarios por parte de responsables de asistentes

a dichos programas, siendo el porcentaje de respuestas
con valoracion —de al menos 4 sobre 6 en el grado de
aplicacion de los conocimientos al puesto— del 88,3%.

El Autoaprendizaje implantado en MAPFRE globalmente
ofrece a los empleados contenidos de formacién a
través de catdlogos abiertos para que, en funcion de sus
inquietudes, disefien su propia ruta de aprendizaje. En
2019 se han registrado mas de 44.700 autoinscripciones
a los mas de 230 recursos formativos disponibles.

E-LEARNING PRESENCIALES
EMPLEADOS EMPLEADOS

18.409.025€

invertidos en cursos

El Autoaprendizaje implantado
en MAPFRE globalmente ofrece
a los empleados contenidos de
formacion a través de catalogos
abiertos para gue disefien su
propia ruta de aprendizaje

Programas de mentorizacion

A lo largo del afio 2019 se ha continuado desarrollando
el programa de mentoring, tanto tradicional como
inverso, como forma de desarrollo y colaboracion,

y transmision de conocimiento entre los equipos.

El mentoring no solo permite mejorar en el desarrollo
sino transmitir la cultura de la empresa y los
comportamientos de colaboracion, respeto y escucha.

« ‘Mentoring’ tradicional, donde el mentor (perfil
senior) transmite su conocimiento, experiencia y
cultura al mentee (perfil junior). En el afio 2019 se ha
contado con 158 mentores y 190 mentees.

« ‘Mentoring’ inverso, donde el mentor (perfil junior
digital) apoya al mentee (perfil senior) en el desarrollo
de habilidades digitales, uso de herramientas
tecnoldgicas y plataformas colaborativas,
conocimientos en tendencias digitales y uso de redes
sociales. En el afio 2019 se ha contado con
53 mentores y 57 mentees.
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indice de cultura y talento

En el afio 2019 se ha definido un indice interno para
medir el compromiso y el desarrollo de los empleados
en la organizacién. El Indice de Cultura y Talento mide
dos variables principales:

* Cultura (compromiso), a través de:
ENCUESTA DE COMPROMISO: una nueva encuesta para
medir el compromiso de los empleados a través de
la valoracién del conocimiento de los objetivos, el
orgullo por el trabajo realizado, el reconocimiento por
el trabajo realizado, la aportacién a la compafifa, la
recepcién de feedback de calidad, las oportunidades
de desarrollo, la colaboracion, las herramientas de
trabajo, el cuidado a las personas y el orgullo por la
huella social.

La escala de puntuacion de la encuesta vade O a

100, y en funcién de las puntuaciones se definen los
siguientes niveles de compromiso.

PRINCIPALES RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE COMPROMISO 2019

% de empleados comprometidos 68%

(puntuacion superior a 66)

Objetivo Global para 2019 50,5%

% de empleados cubiertos por la encuesta 23.336 empleados

68% sobre el total de plantilla

ROTACION: el porcentaje de empleados que
causan baja en la empresa, de forma voluntaria o E

involuntaria. E

ANTIGUEDAD: los afios de permanencia de los

/0

« Talento (desarrollo), a través de:
ENCUESTADOS

6.3. Dimensién humana

MOVILIDAD: nimero de personas que han tenido una 9 %

movilidad funcional o geografica.

PLANES DE DESARROLLO: empleados que tienen U

asignados planes de carrera y de desarrollo.

PROMOCION INTERNA: porcentaje de puestos de 2 3 3 3 6

responsabilidad que son cubiertos internamente. '
EMPLEADOS
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TRANSFORMACIGN Y ORGANIZACION

© El Reto Digital

El Reto Digjtal es la iniciativa estratégica que nace en
MAPFRE a mediados del afio 2017 para impulsar la
transformacién y el cambio que precisa la organizacion para
adaptarse a los nuevos requerimientos digitales, dotando

al entorno de trabajo de flexibilidad, de herramientas que
permitan el trabajo colaborativo, del desarrollo de perfiles
digitales y nuevas formas de liderazgo. Este proyecto ha
supuesto el trabajo en cuatro lineas:

* Entorno de trabajo, donde se ha avanzado en la
implantacion del horario flexible y el trabajo en
remoto, la movilidad tecnoldgica y los espacios fisicos
abiertos y colaborativos. A finales de 2019, un total
de 19.290 empleados en la organizacién cuentan con
un horario flexible, 6.704 pueden trabajar en remoto
y cuentan con movilidad tecnolégicay 11.613 ya
trabajan en espacios fisicos abiertos.

Trabajo colaborativo y gestion del conocimiento. En
el afio 2019 hay 452 comunidades activas donde se
relacionan 6.310 empleados de todos los paises de
forma continua. Ademas, se ha creado el almacén de
conocimiento Eureka, donde a finales de afio se han
incorporado 510 documentos.

Cultura en un mundo digital. Se han definido tres
comportamientos para todos los empleados: colabora,
innova y agiliza, que se estan impulsando en toda

la organizacidn a través de distintas acciones de
comunicacién y aprendizaje, entre ellas, un curso

de e-learning que a finales de 2019 ya habia sido
realizado por 8.685 empleados. A los lideres de
equipos, ademds de estos tres comportamientos, se
forma en dos mas: respeta y comunica. Durante el
afio 2019, 89 directivos de MAPFRE han asistido al

6. Creacion de valor compartido

6.3. Dimensién humana

Programa de Lider MAPFRE donde se ha trabajado
en las caracteristicas que el lider de MAPFRE debe
tener: lider digital, referente en valores, estratégico,
transparente, con inquietud por aprender y lider de
conocimiento técnico. En el afio 2020 este programa
se extenderd a todos los responsables de la empresa.

Nuevas formas de retribuir y reconocer. El nuevo
sistema de evaluacién se ha implantado globalmente
a lo largo del afio 2019. Este sistema cuenta con
objetivos, actividades trimestrales ligadas a los
objetivos y resultados clave (metodologia OKR),
feedback continuo, y evaluacién de los nuevos
comportamientos. Al cierre del ejercicio, se habian
realizado 53.629 actividades. 251 empleados cuentan
con bonus por proyecto, y 16.592 empleados tienen
un plan de reconocimiento definido.

En el afio 2019, se ha lanzado la App Personas en
Espafia como nuevo canal, al que ya acceden 5.000
empleados, que facilita una interlocucion mas

agil e inmediata con los empleados y favorece la
comunicacién y transparencia, a través de una serie de
funcionalidades:

* Notificaciones que llegan, inmediatamente, a la
pantalla del teléfono.

* La realizacion de gestiones como solicitar permisos,
vacaciones y citas médicas, y consultar y descargar la
nomina.

* Informacidn operativa sobre el centro en el que el
empleado estd ubicado.

* Quick learning o pildoras formativas para aprender
sobre un tema de forma amena y rapida.

* Encuestas.

En el afio 2020 se afadiran funcionalidades adicionales
y se desplegard en otros pafses.
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RETRIBUCIGON Y RECONOCIMIENTO

MAPFRE cuenta con una politica global de
remuneraciones aplicable a todas las sociedades del
Grupo, que persigue establecer retribuciones adecuadas
a la funcién y puesto de trabajo y al desempefio de

sus profesionales, asi como actuar como un elemento

6. Creacion de valor compartido

6.3. Dimensién humana

RETRIBUCION VARIABLE SOBRE LA RETRIBUCION FIJA

A efectos de determinar el porcentaje que representa
la retribucion variable sobre la retribucién fija se han
establecido porcentajes target optimos de retribucion
variable sobre retribucion fija para cada nivel de puesto
de trabajo.

La asignacion y liquidacion de la retribucion variable
anual se realiza a través del modelo de direccion por
objetivos, de implantacion global, que determina para
cada nivel de puesto el peso de las diferentes categorias

motivador y de satisfaccion que permita alcanzar los

objetivos marcados y cumplir con la estrategia de la o r:trib":i?h" V,a,riaf':!e de objetivos. De este modo, se consigue alinear a cada
empresa. sobre refribucton T3 persona con los objetivos estratégicos; los de MAPFRE

Directores 40% en su conjunto, o de su region o pafs, asignando un

peso creciente a este tipo de objetivos cuanto mayor
es la responsabilidad del puesto, y dando en el caso de
los equipos técnicos y administrativos, un mayor peso
relacionado con las funciones especificas con las que

Nivel de puesto

La Politica de Remuneraciones del Grupo MAPFRE
aprobada por el Consejo de Administracién de

MAPFRE S.A. con fecha 21 de diciembre de 2016 Técnicos 20%
garantiza la igualdad y la competitividad interna y

Jefes y Mandos 30%

Administrativos 10% . .
externa en cada uno de los mercados. La estructura contribuyen a los objetivos generales.
retributiva se compone de los siguientes elementos:
- OBJETIVOS MAPFRE
* Retribucidn fija.
« Retribucién variable anual ligada a objetivos. Objetivos Grupales Objetivos
. Retrichic’)n variable plu-rianu‘al, plan‘trienal en efectivo Nivel de puesto BSC (*) Global  Area Corporativa / Unid. Pais / Empresa / Area / Individuales
y en acciones para 260 directivos a nivel global, con Negocio / Territorial / Departamentos Departamento
objeto de potenciar los objetivos estratégicos a medio Regional Corporativos
plazo y el.c,ompromlso de los principales directivos de la Presidente 100%
organizacion.
* Bonus por proyecto y programas de reconocimiento. Comité Ejecutivo 60% 40%
" Beneficios sociales. Alta Direccién 40% 30% 30%
* Otros complementos.
Direccién 10% 10% 40% 40%
Jefes y Mandos 5% 5% 30% 60%
Técnicosy
Administrativos 5% 5% 10% 20% 60%

*BSC se refiere a metas relacionadas con el plan estratégico de MAPFRE a nivel global. Con caracter general se aplica el beneficio después de impuestos y minoritarios de MAPFRE S.A.
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NUEVO SISTEMA DE EVALUACION DEL DESEMPENO

MAPFRE cuenta con un proceso global y estandarizado
de evaluacién del desempefio, en el que participaron
26.416 empleados en 2019, que representan el 84% de
la plantilla.

A lo largo de 2019 se ha implementado el nuevo
modelo de Evaluacion del Desempefio en MAPFRE,

que esta cumpliendo con las premisas de agilidad,
feedback continuo y sistema multifuente. Tras un
intenso despliegue de comunicacion se han cubierto
todas las fases del proceso correspondientes a 2019, y
se ha iniciado la evaluacion 360°. En esta fase, se esta
desplegando una intensa actividad de evaluacién entre
pares y clientes internos que se han seleccionado durante
el mes de noviembre. Este es uno de los aspectos mas
novedosos del modelo, lo que ofrecerd una vision mas
amplia de la percepcién del desempefio del empleado
en todas sus perspectivas. El proceso se completara a
finales del mes de enero, con la valoracién general y del
potencial del empleado.

Brecha salarial

En 2018 se definié y aplicéd una metodologia de célculo
de la brecha salarial, verificada por la consultora Ernst &
Young (EY), que calcula dos tipos: la Brecha bruta y la
Brecha ajustada. En ambos casos es habitual utilizar la
terminologfa en inglés: Gender pay gap y Equal pay gap,
respectivamente.

6. Creacion de valor compartido

La Brecha bruta se calcula de este modo:

CALCULO DE LA BRECHA BRUTA

MEDIANA RETRIBUCION FIJA HOMBRES === MEDIANA RETRIBUCION FIJA MUJERES

GENDER PAY GAP mm

MEDIANA RETRIBUCION FIJA HOMBRES

La medida mas precisa es la que permite llegar al detalle
por grupos comparables homogéneos: la Brecha ajustada.
Para calcularla tiene en cuenta tres factores —nivel de
puesto, familia y antigiedad— que tienen un impacto
directo en la retribucion. Con esos tres factores se

crean grupos de comparacion o clusters con los que se
agrupa a personas con los mismos criterios para realizar
la comparacion. La formula para calcular este tipo de
brecha es:

CALCULO DE LA BRECHA AJUSTADA

N
EQUAL PAY GAP z (
n=1

Los clusters se establecen a nivel local teniendo en cuenta
estos factores. Si al realizar esos calculos se determina
que hay brecha salarial se establecerd un plan de accion.

Desde el Area Corporativa de Personas y Organizacion
se estd trabajando actualmente en un plan de accién en
el que se incluyen una serie de recomendaciones para
abordar las situaciones de brecha salarial.

6.3. Dimensién humana

GENDER PAY GAP EN CADA CLUSTER x NUMERO DE EMPLEADOS DEL CLUSTER

NUMERO TOTAL DE EMPLEADOS ANALIZADOS
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Se adjunta detalle de la Brecha ajustada sobre la
retribucidn fija en los principales paises donde ya se
aplica esta metodologia®

BRECHA AJUSTADA SOBRE LA RETRIBUCION FIJA

Pais Equal Pay Gap
Espafa 5,96%
Brasil 117 %
Peru 2,96%
Turquia 0,42%
Italia 0,68%
Alemania 1,89%

La brecha ajustada global sobre retribucion fija del grupo,
considerando un 90% de la plantilla, es de un 3,06%>.

(Consultar en la Nota 3 y la Nota 4 la informacién sobre
la remuneracién media).

2. En el resto de paises se ha realizado un analisis utilizando clusters que
tienen en cuenta exclusivamente el factor de nivel profesional con caracter
general por el reducido tamafio de plantilla.

3. El calculo no incluye los siguientes paises: China, Egipto, Estados Unidos
de América, Japén, Singapur y Suecia.

6. Creacion de valor compartido

Organizacion

Fomentar la cultura de trabajo en equipo y el trabajo
colaborativo, todo a través de una organizacion agil, es
uno de los objetivos de MAPFRE. Para ello cuenta con
un Unico mapa global de puestos y de funciones que
ayudan a la definicion de los perfiles estratégicos y los
conocimientos de la organizacion.

Durante el afio 2019 se ha comenzado a trabajar en
el proyecto de estructuras dindmicas, avanzando en la
definicién de los roles de cada puesto e implantando
herramientas colaborativas tanto para la gestion de
proyectos como la gestion de conocimiento.

En el afio 2019, 1.200 personas han trabajado con
metodologias agiles y se han desplegado 59 proyectos a
través de ellas.

EXPERIENCIA EMPLEADO

Experiencia empleado es una linea transversal en la
estrategia de la gestion de personas. Se trata de un
nuevo enfoque en la gestion de personas en el que el
empleado ocupa el centro de nuestros procesos, y en
el que la empresa se pone en su lugar en cada uno de
los momentos de ciclo de su vida en la empresa, para
ofrecerle lo que necesita, cuando lo necesita y como lo
necesita, con el fin de conseguir que dé lo mejor de si
mismo (talento y productividad) y se comprometa con
MAPFRE (compromiso).

El modelo de gestion de experiencia del empleado de
MAPFRE contempla el disefio del Employee journey (ciclo de
vida del empleado) identificando los diferentes momentos
de interaccion del empleado con la empresa, desde antes de
incorporarse a la compafiia hasta el momento en el que sale
de ella, y un sistema para analizarlo de manera continua.

6.3. Dimensién humana

Con el objetivo de personalizar y segmentar la oferta a
los empleados y de esta manera mejorar su experiencia
se puesto en marcha el proyecto HR-Analytics que
pretende enriquecer la gestion de las personas. En el

afio 2018, se obtuvo el primer modelo predictivo para
identificar aquellos puestos y empleados con mayor
probabilidad de rotacidn, y se definieron los pardmetros y
palancas para trabajar sobre cada una de las situaciones.
Durante el afio 2019 se ha desarrollado el modelo
predictivo de retribuciones.

Adicionalmente, en el afio 2019 se ha disefiado un modelo
de andlisis de los distintos momentos del ciclo de vida del
empleado que se pondrd en marcha en el afio 2020.

© Conciliacion y bienestar.

Medidas de conciliacion de vida laboral y personal
Horario laboral flexible
Trabajo a tiempo parcial
Jornada laboral reducida
Teletrabajo
Permisos retribuidos y no retribuidos
© Permiso parental
© Permiso maternal
Excedencias por motivos personales o estudios

Programa de integracion de empleados tras un
permiso de larga duracion

N° de empleados beneficiados
19.290

2.553

1.073

1.529

16.198

560

837

47

79
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% de empleados que han disfrutado

Tipo de beneficio social

Seguro de salud

Sistemas de prevision social/seguro de vida
Bonificaciones en seguros

Premio de permanencia en la empresa
Ayuda escolar para hijos

Premio de natalidad

Préstamos

Todos los beneficios se ofrecen a los empleados con:
independencia de que su contrato sea fijo o temporal. El
importe destinado en 2019 a beneficios sociales ha sido
de 178,3 millones de euros.

También se facilitan ayudas a los empleados para situaciones
especiales, normalmente derivadas de problemas de salud.
En 2019, el importe de estas ayudas ha ascendido a 78.123
euros. Asimismo, se han concedido ayudas econémicas a
empleados jubilados por importe de 671.647 euros.

MAPFRE cuenta con una Politica de Salud y Bienestar y
Prevencién de Riesgos Laborales, aprobada por el Consejo
de Administracion de MAPFRE S.A. el 23 de julio de
2015, 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 6ptimo en la seguridad laboral
mas alld del mero cumplimiento de la normativa en
materia de prevencién de riesgos laborales.

el beneficio social respecto a los

empleados con derecho
95,3%

96,6%

67,2%

21,6%

42,9%

41%

19,2%

Ademds, asume un modelo de prevencion en el que los
trabajadores pueden participar activamente en todo aquello
que pueda afectar a su seguridad y salud en el trabajo, para
lo cual dispone de los cauces representativos establecidos
legalmente. Un total de 29.552 empleados, un 86,10%

de la plantilla, estan representados en comités de salud y
seguridad conjuntos direccién-empleados, que han sido
establecidos para ayudar a controlar y asesorar sobre esta
materia. Algunos de los principales asuntos tratados en
estos comités son:

* Planes de evacuacion y control de emergencias.

* Periodicidad y contenido de los reconocimientos
médicos a empleados.

* Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud en el
Trabajo.

* Retorno tras bajas de larga duracién.

» Estudios especificos de puestos de trabajo.

* Planes de vigilancia de la salud.

* Realizacién de evaluaciones de riesgos laborales en los
centros de trabajo.

* Andlisis de bajas laborales y absentismos.

6.3. Dimensién humana

MAPFRE cuenta con un modelo de empresa saludable
que permite sistematizar las actuaciones a desarrollar
en materia de promocion de la salud, tanto fisica como
psiquica, y tanto en el entorno laboral, como en el
personal y familiar de los empleados, y que contempla
cinco dmbitos en los que la empresa puede trabajar en
materia de salud: entorno laboral, entorno personal,
promocidn de la salud, alimentacion y ejercicio fisico,

y bienestar mental. La estrategia de Promocion de la
Salud en MAPFRE pasa por analizar las principales causas
de muerte y enfermedad en el mundo que, segun la
OMS y otros organismos internacionales, basicamente
consisten en la intervencidn para prevenir enfermedades
no transmisibles, y en bienestar psicoemocional.

El nimero de bajas por maternidad* en el afio 2019

ha sido de 837 y el nimero de bajas por paternidad 560.
ELl 83% de las mujeres y el 98% de los hombres que
disfrutan esta baja regresan al trabajo. De las 1.832 bajas
por maternidad y paternidad del afio 2018, 1.095 siguen
en plantilla lo que supone una tasa de retencién®

del 59,8 %.

4. Tasa de regreso al trabajo: (cifra total de empleados que han regresado al trabajo después de un permiso
parental/Cifra total de empleados que deben regresar al trabajo después del permiso parental) *100.

5. Tasa de retencion: (cifra total de empleados retenidos 12 meses después de regresar de un permiso parental/
Cifra total de empleados que regresan después del permiso parental en el periodo del informe) *100
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© Datos de siniestralidad

TASA DE FRECUENCIA DE ACCIDENTES (TFA)

TASA DE FRECUENCIA DE ENFERMEDAD PROFESIONAL
(TFEP)

TASA DE INCIDENCIA DE ENFERMEDADES PROFESIONALES

(TIEP)

TASA DE INCIDENCIA DE ACCIDENTES DE TRABAJO (TIAT)

TASA DE DIAS PERDIDOS (TDP)

TASA DE ABSENTISMO LABORAL (TAL)
iNDICE DE FRECUENCIA

iNDICE DE GRAVEDAD

MUERTES POR ACCIDENTE LABORAL
MUERTES POR ENFERMEDAD PROFESIONAL
N° ACCIDENTES DE TRABAJO

N°® ENFERMEDADES PROFESIONALES

NP° total de horas perdidas por absentismo derivado
de accidente no laboral y enfermedad comiin

Ver la Nota 5 de este informe: metodologia de calculo.

Una de las lineas clave del modelo de empresa saludable
es la formacion en materia de la salud y habitos
saludables y de la prevencién de riesgos laborales.

Por ello, en este ejercicio:

* Los empleados han recibido un total de 13.015 horas
de formacion especifica.

* Durante la semana del 10 al 14 de junio de 2019 se
celebro la cuarta edicion de la Semana MAPFRE con

6. Creacion de valor compartido

2019
Hombres Mujeres
26,4 21,71
0,52 0,86
12,79 21,04
639,67 531,24
113 2,27
omn 0,23
3,91 3,25
0,16 0,32
0 0
0 0
100 101
2 4
491.469 1.299.069

6.3. Dimensién humana

las tematicas de Salud y Bienestar en 31 paises, lo que
representa el 84,7% de la plantilla. Se organizaron 862
actividades: 806 en Salud y Bienestar, 36 de ellas en el
ambito del entorno laboral; 208 en promocion de la salud;
269 en actividad fisica y alimentacion; 138 en bienestar
mental; 155 en entorno personal y 56 en diversidad.

* Se han desarrollado dos campafias globales en la
intranet corporativa relativas a Ictus y Salud de género
y Prevencion de Cancer de Mama (Stmate al Rosa) y
se han difundido nueve contenidos de la campafa Elige
Salud de Fundacion MAPFRE.

Para conocer mas informacion sobre las actividades
realizadas en el Grupo, consultar el Informe MAPFRE
Personas y Organizacion 2019.

© Clima interno: Encuestas de clima organizacional.
En el afio 2019 se ha implantado un nuevo modelo de
medicién que permite profundizar de manera continua
en el andlisis de la experiencia del empleado. Este modelo
se basa en tres tipos de mediciones que proporcionan
agilidad en la implementacion de acciones de mejora.

Mediante una encuesta que se realiza dos veces al afio se
obtienen distintos indicadores:

+ eNPS° Relacional: Es la probabilidad de que los empleados
recomienden MAPFRE como empresa para trabajar. En el afio
2019 se ha medido en 11 paises, ademas de en las Unidades
de Negocio y en las Areas Corporativas. De la plantilla total
de estos colectivos, el 86% estd en paises que cuentan con
un Employee Net Promoter Score muy bueno o excelente.

« Causas raiz de nivel 1y nivel 2: Profundiza en

los motivos principales por los cuales un empleado
recomienda en menor o mayor medida MAPFRE como
empresa para trabajar. En primer lugar, destacan como

principales motivos de recomendacion las condiciones
y beneficios que MAPFRE ofrece a sus empleados y, en
concreto, la estabilidad en el empleo y la conciliacién
de la vida personal y laboral. Y, en segundo lugar, la
cultura y vision empresarial. Los empleados resaltan
principalmente la manera en que los valores de la
compafiia se ponen en practica en el dia a diay la
capacidad de MAPFRE de transformarse.

* Recomendacion del jefe Leader Index: Mide el grado
en que los empleados recomendarian a sus responsables.
En el afio 2019, en una escala de recomendacion
del 0 al 10, el 57% dio una puntuacién de 9 o 10.

« ‘Employee Satisfaction Index’: Mide el compromiso
del empleado a través de la valoracién de 10 elementos:
Conocimiento de los objetivos. Orgullo por el trabajo
realizado. Reconocimiento por el trabajo realizado.
Aportacion a la compafiia. Recepcion de feedback de
calidad. Oportunidades de desarrollo. Colaboracion.
Herramientas de trabajo. Cuidado a las personas.
Orgullo por la huella social.

En el afio 2019, el 68% de los empleados ha valorado
estas variables con una puntacion media de 8,9 o0 10
(sobre una escala de 0 a 10).

« indice General de Satisfaccion: Mide la satisfaccion general
del empleado. En el afio 2019, el 72% de los empleados ha
valorado con una puntuacion de 8,9 0 10 (en una escala

de 0a 10) su grado de satisfaccion con la compariia.

« indice de calidad percibida de la gestién de
personas en MAPFRE: En el afio 2019, por primera
vez, se ha puesto en marcha una encuesta de Calidad
Percibida de RRHH sobre la forma en la que perciben
los empleados la calidad del servicio que aportan

las reas de Recursos Humanos.
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© Voluntariado

MAPFRE cuenta con un Programa de Voluntariado
Corporativo integrado en las estrategias de Recursos
Humanos y de Sostenibilidad, alineado con los Objetivos
de Desarrollo Sostenible. Dicho programa se desarrolla en
28 paises a través de Fundacién MAPFRE.

Durante el 2019 han participado mas de 10.380
voluntarios, entre empleados y familiares, y se han
desarrollado mas de 1.610 actividades en todo el mundo
relacionadas con educacién, nutricion, salud, ayuda en
emergencias, entre otras, con un impacto directo en mas
de 125.000 personas. Mas del 20% de la plantilla ha
tenido una experiencia de voluntariado.

Entre las actividades realizadas en el 2019, cabe destacar
las siguientes actividades globales:

Dia Global del Voluntariado de MAPFRE, en el que bajo
el lema “Todos Unidos por el Medio Ambiente” han
participado mas de 2.300 voluntarios de 25 paises

en 78 actividades con tematica medioambiental. Se
plantaron mas de 1.900 &rboles y se recogieron mas de
14 toneladas de basura.

Campafias de Donacidn de Sangre 24 horas, en las que
se recogieron mas de 870 litros con la participacién de
1.936 donantes en 25 paises, y que han beneficiado a
mas de 5.800 personas.

MAPFRE cuenta con unos drganos de impulso y
seguimiento del Voluntariado, el Comité de Voluntariado
y el Grupo de Trabajo, integrados por representantes

de la direccién de MAPFRE procedentes de areas
corporativas, areas regionales y unidades de negocio, y
con participacion de Fundacion MAPFRE.

6. Creacion de valor compartido

Cabe desctacar que en Espafia se ha obtenido el
certificado AENOR por la gestién de este programa
y en Estados Unidos los voluntarios han sido
reconocidos por la Webster Public Schools, por

el Worcester Community Action Council, por

The Commonwealth of Massachusetts State Senate,
y se ha obtenido ademas el premio Best Buddies Spirit
of Inclusion Award por el programa de capacitacion
a adultos con Trastorno Disociativo de Identidad,

en el que los voluntarios han ejercido de mentores.
En China los voluntarios han sido reconocidos

por la Changing Special School.

Ademas, los empleados colaboran con otros
proyectos sociales como es el Euro Solidario en
Espafia, Dollar for Dollar en Estados Unidos. Esta
iniciativa ofrece la oportunidad a los empleados de
donar un euro/délar mensual de su némina a un

6.3. Dimensién humana

Todos Unidos
por el Medio Ambiente

2.300

voluntarios

RECOLECCION

14 t.

DE BASURA

PLANTACION DE

1.300

ARBOLES

proyecto social elegido por ellos, con el compromiso
de que, por cada euro/délar donado, MAPFRE aporta
otro mas.

En Espafia, hasta la fecha, se han donado un total de
346.696 euros a proyectos sociales. Los proyectos
beneficiados en 2019 han sido APACU (Asociacion de
Padres con Hijos con Autismo de Cuenca) y Fundacion
Aladina (entidad que lucha contra el cancer infantil), que
han recibido un total 128.332 euros.

En Estados Unidos el proyecto beneficiado en 2019 ha
sido “The Adam Bullen Memorial Foundation” que apoya
a personas con cancer y sus familias y que han recibido
22.719,20 dolares.

Ver Nota 9 sobre |a contribucién del voluntariado a la Agenda 2030.



@ MAPFRE 6. Creacion de valor compartido |  6.4. Dimensién intelectual | INFORME INTEGRADO 2019 | (3 (J Q) | (O1010)

6.4.
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intelectual

SOMQOS

.. ¢En que estamos
Innovacion trabajando para
crear valor?

© Innovacion.
© Ciberseguridad.
© Marca y reputacioén.

Generamos propuestas de valor diferencial
para los clientes, desde una vision transversal
e integral que nos permite dar respuesta a
los retos del negocio involucrando a nuestros
grupos de interés.

Vinculacion a los ODS prioritarios para MAPFRE

TRABAJO DECENTE INDUSTRIA 0 ALIANZAS PARA
Y CRECIMIENTO INNOVACIONE 13 sgglglucum A 17 LOGRAR

EGONOMICO INFRAESTRUCTURA LOS OBJETIVOS
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INNOVACION

MAPEFRE tiene en su haber una larga historia de
compafifa innovadora. La innovacion esta en su ADN
y es una de sus palancas principales para impulsar

el crecimiento orgédnico y proyectar su horizonte
estratégico, generando permanentemente propuestas
de valor diferenciales para los clientes, desde una
visién transversal e integral que le permite dar
respuesta a los retos del negocio.

En 2018 se dio un paso mas articulando el modelo
de innovacién de MAPFRE en torno a las contrastadas
capacidades estratégicas internas y la digitalizacién
de los modelos y soluciones para los clientes, pero
también organizando un modelo de relacién abierto
que conecta con los agentes externos y el ecosistema
de innovacién (start-ups de base tecnoldgica y otros
actores en el mercado que son capaces de ofrecer
soluciones disruptivas en algun eslabdn de la cadena
de valor del seguro - Insurtechs). Por eso se denomina
MAPFRE Open Innovation.

En el afio 2019 se han dado pasos firmes para
acelerar la transformacion en MAPFRE y reforzar la
posicion de liderazgo, adaptdndose mas rapidamente
y avanzando hacia los nuevos modelos de negocio, y
en soluciones innovadoras que surgen de los cambios
digitales y tecnoldgicos que se estan viviendo, con

el fin ultimo de ofrecer las mejores soluciones y
servicios a los clientes.

La evolucion de MAPFRE Open Innovation en tan
poco tiempo ha dado excelentes resultados en cada
uno de sus componentes.

6. Creacion de valor compartido

CESVIMAP, Centro de Experimentacion y Seguridad
Vial MAPFRE, es un centro tecnoloégico de referencia
global para el disefio, aseguramiento, uso,
mantenimiento, reparacién y reciclado de vehiculos

y de otras soluciones de movilidad de bienes y
personas. Enfoca su investigacion tecnoldgica hacia

la disminucidn de la tasa de accidentes, la definicién
de procesos de reparacién mas eficientes, reduciendo
su coste y el impacto medioambiental, y es el
laboratorio de investigacién de MAPFRE en nuevos
productos y servicios basados en el Usage-Based
Insurance (UBI), los sistemas ADAS (Advaced Driver
Assistance Systems) de ayuda a la conduccién en
combinacién con crash test o la reconstruccion de
accidentes de trafico, etcétera. Asimismo estd jugando
un papel importante en el desarrollo de la propuesta
de valor de MAPFRE en torno al negocio del seguro de
automovil y de la nueva movilidad.

© Innovacion disruptiva, que representa el vinculo
mas cercano con el ecosistema insurtech, se centra
en tres pilares: la aceleradora insur_space, que
facilita una interaccion directa con start-ups selectas
y relevantes para MAPFRE; las participaciones en
venture capital que permiten tener un conocimiento
mas amplio de la innovacion disruptiva en insurtech,
asi como estar en una posicion favorable durante

su éxito; y, finalmente, acuerdos con universidades
y centros de Investigacion que facilitan acceso al
talento y al conocimiento.

© Innovacion estratégica, cuya propuesta de valor se
centra en lograr los retos y objetivos de negocio a
corto plazo identificados en los planes estratégicos
e impulsar el negocio de los paises, unidades y

areas corporativas con objetivos medibles. Tiene una
visién y una vocacién transversal, manteniendo a los
diferentes tipos de cliente en el centro de todo el
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proceso del ciclo de vida de los proyectos.
De las acciones relevantes realizadas en 2019,
se destacan las siguientes:

* Lanzamiento de dos convocatorias de insur_space
con la participacién de diversas start-ups en sus dos
programas: Aceleracion y Adopcién.

* Participacién de MAPFRE como inversor ancla en el
fondo de capital riesgo “Alma Mundi Insurtech Fund,
FCRE”, exclusivamente enfocado al espacio insurtech y
que ha tomado participacién en siete start-ups del sector.

La evolucion de MAPFRE Open Innovation
ha dado excelentes resultados
en cada uno de sus componentes

* Consolidacion de #innova, el programa de
intraemprendimiento de MAPFRE, que en su segunda
edicion cerro con la participacion en talleres de
ideacion presenciales del 25% de los empleados
invitados de paises de LATAM-Caribe.

* Descontaminacién por parte del CESVIMAP de un
total de 2.556 vehiculos en el afio, con mas 71.000
piezas desmontadas, lo que ha permitido un ahorro
en emisiones de CO, gracias a la segunda vida de
dichas piezas, de 50.260 toneladas métricas.

Un afio mas, en MAPFRE se ha reforzado la visién
estratégica y de orientacién al cliente con un modelo de
innovacién abierta que posiciona al Grupo ante el mercado
para afrontar los retos y cambios del sector asegurador.
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CIBERSEGURIDAD

En un contexto como el actual, en el que las
empresas y particulares tienen cada vez mayor
dependencia de los sistemas de informacion y las
comunicaciones, y al que se afiade un fenémeno

de disrupcién tecnoldgica que impacta en gran parte
de los ambitos que conforman nuestra sociedad,
MAPFRE entiende la ciberseguridad como un
elemento clave y prioritario, identificando como
elemento critico la proteccién de:

© La informacion de terceros (clientes, empleados y
resto de grupos de interés) que éstos le ceden para
que desarrolle su actividad y les proporcione, llegado
el momento, los servicios contratados.

© La informacion propiedad de MAPFRE sobre la que
la compafiia sustenta su ventaja competitiva y/o su
valor de marca.

© Los sistemas tecnologicos vy la informacién que
soportan los procesos de negocio de la compafiia.

Para lograr lo anterior, MAPFRE dispone de una serie
de lineas estratégicas que articulan su actuacion en
materia de ciberseguridad y que persiguen contribuir
a la sostenibilidad y resiliencia de las operaciones:

6. Creacion de valor compartido

Proteccion
frente a los
ciberriesgos

Privacidad
proactiva

Cultura de
ciberseguridad
y privacidad

Ciberseguridad
y privacidad
desde el
principio
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© Evaluacién y mejora de los mecanismos de prevencién, deteccion y respuesta
frente a ciberataques, incluyendo aquellos que puedan producirse en
entornos de cloud computing.

© Evolucién continua de los mecanismos de proteccién de sistemas
de informacién y redes de comunicaciones.

© Evaluacién y mejora de los mecanismos de recuperacion frente a desastres.

© Adecuacién temprana a la regulacién de aplicacién en materia
de privacidad en las diferentes geografias en las que opera.

© Centralizacién y concentracién de capacidades en la Oficina Corporativa
de Privacidad y Proteccién de Datos (OCPPD).

© Acciones de concienciacién y sensibilizacion para empleados, clientes
y otros grupos de interés.

© Acciones de formacién y capacitacién para empleados y mediadores.

© Fomento de la obtencién de certificaciones reconocidas en materia de
seguridad, privacidad y proteccién de datos.

© Integracion de la ciberseguridad y la privacidad en el ciclo de vida de las
nuevas iniciativas de la compaiiia, garantizando la proteccion desde
el disefio y por defecto, incluyendo la realizacion de analisis de impacto en la
privacidad de los nuevos tratamientos y la correspondiente implantacion de
controles y medidas.

© Evaluacion de ciberseguridad y privacidad en los procesos de compra de
soluciones tecnolégicas y en la contratacion de servicios tecnolégicos.
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Las lineas de actuacion contemplan la proteccion
de la informacién cuando ésta se recoge, transmite,
almacena o procesa, y posibilitan la actuacion
diligente en el establecimiento de medidas
preventivas, y en la deteccion y respuesta a
ciberataques o eventos de interrupcion de negocio.

Ademas, incluyen mecanismos destinados a
identificar de manera temprana, asi como a dar
seguimiento y respuesta a los factores externos
fundamentales susceptibles de modificar las
necesidades de proteccion de los diferentes activos:
« Las ciberamenazas, con las cada vez menores
barreras de entrada para los atacantes, y la aparicion
mas frecuente de vulnerabilidades sistémicas y/o

de “dia cero” y ataques avanzados.

El Grupo MAPFRE dispone de proteccion

aseguradora especifica en materia de

ciberriesgos, con el objeto de reducir el impacto

econdmico de un eventual ciberincidente

* Los cambios regulatorios o normativos, como la

Ley de Proteccion de Datos de Brasil, o las nuevas

leyes de seguridad, privacidad o proteccién de datos

en diferentes paises donde MAPFRE estd presente, asi
como la creciente demanda y exigencia por parte de los
grandes clientes a los que MAPFRE presta servicio, en
relacion a la proteccidn de la informacién en general, y

de los datos personales cedidos a MAPFRE, en particular.

* Las iniciativas de negocio asociadas a las
necesidades de agilidad y a la utilizacion de
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nuevas tendencias tecnoldgicas involucradas en la
transformacion digital de las compafifas.

De manera adicional a lo anterior, el Grupo MAPFRE
dispone de proteccién aseguradora especifica en
materia de ciberriesgos, con objeto de reducir el
impacto econémico de un eventual ciberincidente.
Por otro lado, MAPFRE aprovecha sus capacidades en
materia de ciberseguridad para obtener valor afiadido
en términos de negocio, a través de actuaciones como
la digitalizacion de procesos utilizando capacidades

de firma electrdnica, la lucha contra el fraude o la
definicion y suscripcidon de productos de ciberriesgos.

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 compafiia. Estas capacidades incluyen:

© Personal altamente especializado y acreditado
(176 certificaciones personales en materia de
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ciberseguridad y privacidad, con un total de

74 empleados certificados), encargado tanto de
identificar, como definir, disefiar y, en su caso,
implantar y operar tanto los distintos controles

de seguridad como las herramientas tecnolégicas
destinadas a proteger los activos digitales de la
compafiia, asi como para incorporar requisitos,
controles y funcionalidades de ciberseguridad (incluida
la privacidad) en las nuevas iniciativas de la compania.

© Tecnologias especificas de monitorizacion, deteccién
y proteccion ante incidentes de seguridad, integradas
en la plataforma tecnoldgica corporativa.
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© Herramientas, metodologias y especialistas dedicados
a revisar y evaluar de manera continua el nivel de
ciberseguridad, dando cobertura a todos los activos

y actores involucrados (sistemas de informacion,
personas, etcétera) e identificando deficiencias y
ausencias de control de forma temprana.

© Un Centro de Control General (CCG-CERT), integrado
en la red FIRST y en el grupo CSIRT.es, que recibe alertas
de amenazas globales y ataques para la monitorizacion
continua (24 horas, siete dias) tanto de la informacion
alojada en la plataforma tecnoldgica de MAPFRE como
aquella de su propiedad accesible en sistemas de
terceros, actuando como SOC global y permitiendo

la deteccidn temprana de eventuales ciberincidentes

y la respuesta agil a los mismos. El CCG-CERT esta
certificado en las normas ISO 9001 e ISO 27001.

©Planes, actualizados y entrenados de forma sistematica,
de respuesta a incidentes y situaciones de crisis. En este
ambito se han realizado tres simulacros de gestion de
ciberincidentes con distintos alcances, que van desde el
global y corporativo, que involucra a las principales dreas
corporativas, hasta simulacros de cardcter mas técnico,
orientados a la verificacion de la eficacia de tecnologfas,
herramientas y procedimientos internos.

Especificamente, en relacién a la proteccion de la
privacidad de los datos que le confian los clientes y
resto de grupos de interés, MAPFRE dispone de un
Comité Corporativo de Privacidad y Proteccién de
Datos, DPO (Data Protection Officer) Corporativo y un
area especifica, dentro de la Direccion Corporativa de
Seguridad, encargada de velar por el cumplimiento

de las regulaciones existentes en materia de privacidad
y proteccion de datos de caracter personal.

En este dmbito, a lo largo de 2019 se ha trabajado en:

© La automatizacion y optimizacion de los procesos
asociados al cumplimiento del Reglamento Europeo
de Proteccién de Datos.

© La adecuacion temprana a la Ley de Proteccién
de Datos (LGPD) de Brasil.

© La adecuacion a una normativa especifica
de ciberseguridad en Colombia.

© La consolidacion de la Oficina Corporativa de
Privacidad y Proteccién de Datos (OCPPD), cuya mision
es ser el punto de referencia de todas las actividades
relacionadas con la privacidad y la proteccién de datos
en el Grupo MAPFRE, para aportar una visién unica y
global de la materia y fomentar la homogeneidad de
todos los procesos y criterios relacionados con esta
materia de manera que mejore su eficiencia.

A lo largo de 2019, se han comunicado tres
incidentes de seguridad a la Autoridad de Control en
cumplimiento de lo establecido en el Reglamento
General de Proteccion de Datos (RGPD).

La actuacion de MAPFRE en materia de ciberseguridad
se encuentra integrada en el modelo corporativo

de seguridad, basado en la gestion de riesgos y en

la proteccién integral de los activos tangibles e
intangibles, a través del establecimiento de medidas
asociadas tanto al valor de los citados activos como
al conjunto de los elementos que interaccionan

con los mismos (personas, sistemas de informacién,
instalaciones y procesos).
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MARCA Y REPUTACION

En la sociedad actual, en un entorno con excesiva oferta
donde es clave diferenciarse, los intangibles cobran cada dia
mas importancia y representan una ventaja competitiva
para las empresas. Por ello, la marca debe ser un fiel

reflejo de la empresa a la que representa. En MAPFRE, el
posicionamiento de la marca se define a partir de la propia
estrategia empresarial, de su vision y de sus valores.

De acuerdo con la vision de MAPFRE, la confianza es
el concepto mas importante, si bien, debe llenarse de
contenido. De un contenido creible y que aporte valor
a la compafiia, con una idea general, pero que pueda

adaptarse a las particularidades locales de cada mercado.

Por ello, los contenidos se disefian escuchando al
cliente, mediante acciones de publicidad, comunicacion
y patrocinios. Un ejemplo de esto son las distintas
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actividades realizadas en torno a los patrocinios
corporativos de Rafael Nadal o del equipo Renault de F1.
Con todas las acciones realizadas se persigue aumentar la
notoriedad, esto es, el conocimiento de la marca en cada
mercado y su reconocimiento y apreciacion.

MAPFRE es la novena marca mas valiosa de Espafia

y lider en la industria aseguradora en 2019, segun el
ranking de la consultora internacional Brand Finance.
Ha sido elegida la marca aseguradora de mas éxito

y con mejor reputacién en Espafia por la consultora
economica Advice Strategic Consultant. Ademas,
segln BranZ Espafia, MAPFRE es la marca aseguradora
espafiola mas valiosa de su ranking en 2019, y ocupa
el puesto 18 de la clasificacion general con un valor de
737 millones de euros.

Teniendo en cuenta que la imagen de marca es cémo
se muestra una compafifa, y la reputacion cémo es
percibida, MAPFRE es consciente de la importancia de
mantener una buena reputacion entre sus grupos de
interés, ya que es un elemento intangible clave en el
desarrollo y existencia de las empresas.

En el afio 2019 se ha consolidado el nuevo modelo de
medicion de la reputacién corporativa creado ad hoc para
MAPRE. Este modelo, que se ha implantado en varios
paises, incluye el indicador estratégico de relevancia
reputacional que refleja la reputacion de MAPFRE entre
sus clientes, empleados y publico general, que son grupos
de interés de gran importancia para la compafiia. Los
resultados de 2019 revelan la buena reputacion de
MAPFRE, lo que es sindnimo de confianza y respeto.
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Ademads, permite medir también la percepcion que
tiene la sociedad de los principales atributos de
marca de MAPFRE.

En el afio 2019, el Monitor Empresarial de
Reputacion Corporativa (MERCO) ha situado a
MAPFRE en Espafia entre las diez empresas con mejor
reputacion y la primera del sector asegurador. En
Argentina, Ecuador, México, Panama, Peru, Portugal y
Uruguay, la compafiia se encuentra entre las

100 mejores empresas. Ademas, en MERCO Talento,
MAPFRE en Espafia se sitla en la décima posicidn,
siendo un afio mas la primera en su sector, y en Peru
y Argentina se mantiene entre las 100 empresas
mejor valoradas en esta clasificacion.

El MERCO de 2019 situa a MAPFRE en Espana
entre las diez empresas con mejor reputacion

MAPFRE ha sido reconocida como Best Workplace

en el afflo 2019 en Costa Rica, Ecuador, El Salvador,
Espafia, Guatemala, Honduras, México, Panama, Perd,
Republica Dominicana y Turquia y, de manera general,
en América Latina y Centro América y Caribe.

Por ultimo, es importante destacar que MAPFRE
pertenece a Corporate Excellence, una plataforma
compuesta por un grupo relevante de multinacionales,
dedicada a promover y medir la gestion de la marca

y la reputacién corporativa como valores estratégicos
para las compafiias. Esto permite compartir buenas
practicas y conocer las tendencias en la materia.
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SOMQOS

, . : En qué estamos
Medio ambiente BRI
crear valor?

© Modelo estratégico medioambiental.
© Estrategia de accién frente al Cambio Climatico.

Desarrollamos nuestro negocio de manera
respetuosa con el medio ambiente, cuidamos
y reducimos nuestra huella ambiental,
tenemos una estrategia de accion frente al
cambio climatico y promovemos la cultura
ambiental.

Vinculacion a los ODS prioritarios para MAPFRE

SALUD TRABAJODECENTE INDUSTRIA CIUDADES Y ACCION ALIANZAS PARA
3 Vamesia 13 PORELCLIMA 17 LOGRAR

Y CREGIMIENTO INNOVACIONE CGOMUNIDADES
ECONOMICO INFRAESTRUGTURA LES L0S OBJETIVOS




MAPFRE

Como empresa somos conscientes de que los temas
ambientales, como el cambio climatico, tienen un
impacto en las personas, en su entorno y en su calidad
de vida y que el derecho a un medioambiente adecuado
y sano es un derecho fundamental. Por ello, MAPFRE
asume un firme compromiso de accién en materia
climatica, abordando de forma estratégica la reduccion
de huella de carbono, la gestion eficiente de sus recursos,
la proteccion de la biodiversidad, la concienciacion social
y ambiental, asi como la integracion de los aspectos
ambientales, sociales y de gobernanza en su negocio.

El Plan de Sostenibilidad del Grupo 2019-2021 incorpora
las tres dimensiones de la Sostenibilidad (ambiental,
social y de gobernanza). En el caso de la dimension
ambiental, el plan pone el foco en el cambio climatico, en
la economia circular y en la integracién de los aspectos
ambientales, sociales y de gobernanza (ASG) como

riesgo y como oportunidad en el negocio, y la Agenda
2030 de Naciones Unidas (ver apartado 5. Riesgos y
oportunidades y 6.6 Dimension Social y Relacional).

MODELO ESTRATEGICO MEDIOAMBIENTAL

MAPFRE cuenta con una Politica Medioambiental
aprobada por el Consejo de Administracion de MAPFRE
S.A. el 13 de diciembre de 2018 que se implementa

en todas las entidades del Grupo. También cuenta con
un modelo de gestion integrado llamado SIGMAYE, en
el cual se identifican los riesgos y se definen planes de
accion especificos para prevenir y minimizar el impacto
de la compafiia sobre el medio ambiente cumpliendo asi
con el principio de precaucion.

EL SIGMAYE es un sistema integrado de gestion que
incorpora la gestion ambiental, la energética y la huella
de carbono. Durante 2019 se ha considerado necesario
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ESTRUCTURA DEL MODELO CORPORATIVO DE GESTION AMBIENTAL:

Politica
medioambiental

MAPFRE

Plan Corporativo
de Eficiencia Energética

y Cambio Climatico
2014-2020

EI SIGMAYE es un sistema integrado
de gestidn que incorpora los aspectos
ambientales, energéticos

v de huella de carbono

incorporar la economia circular y el capital natural a este
actual sistema, lo que dard lugar al nuevo SIGMAYEc?,
operativo a partir de 2020.

Este sistema integral recoge las normas de referencia

ISO 14001, ISO 50001, ISO 14064y, a lo largo de

2020, se incluira el reglamento de AENOR de Residuo
Cero, incrementando la eficacia y eficiencia del modelo
estratégico en la deteccion y minimizacion de riesgos y
en la identificacién de oportunidades de mejora continua.

Ademas, el sistema permite definir planes y programas

para cada una de las entidades del Grupo a corto, medio

y largo plazo, tomando como referencia el control de los
requisitos legales; la optimizacion de recursos (agua, energia,
materias primas); la minimizacién de la huella ambiental;

el residuo cero; la identificacion de riesgos y oportunidades
ambientales de la organizacion; la movilidad sostenible;

el fomento de productos y servicios bajos en carbono, asf
como la generacion de valor en la cadena de suministro.

La solidez del sistema de gestion y su evolucion en
estos aflos supone una garantia de éxito, ya que su
disefio transversal permite la gestién ambiental de

los procesos corporativos de manera coordinada y
transparente, asegurando la evolucion en el proceso de
mejora continua y con alcance a todas las actividades
desarrolladas por el Grupo en los paises donde opera.

La estrategia de MAPFRE se basa en la transparencia y la
confianza hacia los diferentes grupos de interés, por lo
cual todas las acciones en este &mbito son verificadas
anualmente por terceros acreditados conforme a los
principales estandares de referencia.

A continuacion, se muestra el grado de avance de
implantacion del sistema, asi como futuros objetivos
de desarrollo.
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2006 ESPANA
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2014 BRASIL
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2016 ARGENTINA
CHILE

2019 TURQUIA**

ISO 14064

*Brasil: Adaptacién I1SO
14064

Turquia

Alemania

USA

OBJETIVOS

2021

El sistema integrado constituye el marco comun para
gestionar todos los aspectos asociados a la sostenibilidad
ambiental, incluidos los energéticos y las emisiones de
gases de efecto invernadero.

En linea con dicho sistema, en 2019 se han sentado las
bases del nuevo Plan Corporativo de Huella Ambiental
2020-2030, que dara continuidad al actual Plan Corporativo
de Eficiencia Energética y Cambio Climatico 2014-2020.
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GRADO DE AVANCE DEL SIGMAYE Y FUTUROS OBJETIVOS

ISO 14001 )P

El nuevo plan contemplard las lineas estratégicas
relacionadas con aspectos como el agua, la energfa, las
emisiones de gases de efecto invernadero, la economia
circular, la compra verde, la construccién y la movilidad
sostenible y recogerd las principales actuaciones y
compromisos del Grupo MAPFRE.

Este Plan establecerd nuevos objetivos de reduccion
encaminados a la minimizacion de los impactos

ISO 50001 ¥P

€¢ 15014064

2019

CERTIFICACION
OBJETIVO

288

Empleados
Sedes certificadas

Cobertura primas

* Brasil Registro Publico de EmissOes. Programa Brasileiro GHG Protocol desde el afio 2013. Se establece como objetivo a 2021 la adaptacién a 1SO 14064.
**No incluido Brasil, debido a que en 2019 se produce un cambio de sede social en el pais. En 2020 se certificara la nueva sede.

ambientales, energéticos y de huella de carbono,
asi como su contribucion a los Objetivos de Desarrollo
Sostenible.

Asimismo, el plan corporativo de Huella Ambiental 2020-
2030 estara alineado con el Plan de Sostenibilidad del
Grupo MAPFRE 2019-2021 en materia ambiental.

COBERTURA

OBJETIVOS

6.5. Dimension natural | INFORME INTEGRAD0 2019 | (3 ()& Q, | (O1100)

1SO 50001

4 6.730
20
57,03%

2012 ESPANA
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1SO 14064
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7
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2013 BRASIL*
2015 ESPANA
2016 PUERTO RICO
COLOMBIA
2017 PORTUGAL
2018 ITALIA
PERU
2019 MEXICO
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DESEMPENO AMBIENTAL DEL GRUPO MAPFRE

A continuacion se muestran los hitos mas relevantes
conseguidos en 2019 que derivan de los planes
ambientales, encaminados a la minimizacién de los
impactos ambientales, energéticos y de huella de carbono.

© Plan Estratégico de Eficiencia Energética y Cambio
Climatico:

Energia:

+1.258.148 kWh de ahorro gracias a la campafia
CoolBiz en Espafia desde 2016.

+926.339 kWh de ahorro en el consumo eléctrico de
las sedes corporativas (Majadahonda y Aravaca) por
implementacién de medidas de eficiencia energética
en 2019.

+ 20 paises se unieron a La Hora del Planeta.

Emisiones:

*Junta General de Accionistas 2019: evento neutro
en emisiones de carbono por la compensacién de
107 TmCO,eq mediante un proyecto certificado de
reduccién de emisiones en Chile.

Movilidad sostenible:
* 46 gruas hibridas y eléctricas forman parte de la red
de proveedores.

Construccion sostenible:
« 12 sedes internacionales con certificacién de
construccion sostenible.

Consumo responsable y compra verde:

* Reduccion de consumos de papel por firma
electrénica biométrica, evitando la emisidn

de 142,27 TmCO eq en Espafia y Portugal.

« Consumo del 67,58 % de papel con certificado
ecoldgico.

6. Creacion de valor compartido 6.5. Dimensién natural

© Plan de Expansion Medioambiental:

Agua:

*68% de ahorro en el consumo de agua en

los talleres de automoviles en Espafia por
implementacion de buenas practicas.

+ Ahorro de 7.238 m? en el consumo del Edificio Sede en
México por instalacién de equipos de recuperacion de
agua (57% del consumo de la instalacion).

Formacion y sensibilizacion:

« Participacion de 2.300 voluntarios de 25 paises en el
dfa mundial del Voluntariado Ambiental. Plantacién de
mas de 1.900 arboles y recogida de mas de 14 toneladas
de basura.

» Con motivo del Dia Mundial del Medio Ambiente,
MAPFRE BRASIL ha compensado la huella de
carbono de 50 empleados (530 TmCO eq). Los
créditos de carbono han sido invertidos en el
proyecto Ecomapud, donde ademas de conservar
la biodiversidad de la Amazonia colabora con las
comunidades locales a contribuir al desarrollo
sostenible de la region.

« Colaboracién, por quinto afio consecutivo, con la
ONG WWEF Espafia a través de la participacion de
los empleados para elegir la especie y el hdbitat a
proteger: el tigre. Ademas, MAPFRE colabora a nivel
local con otras organizaciones en la preservacion

de la biodiversidad: Funzel (El Salvador), Bird Life y

Nature Trust (Malta), y Para la Naturaleza (Puerto Rico).

« Contribucion, por tercer afio, en la iniciativa “100
Empresas por los bosques” para la reforestacion de
tres hectdreas en el Parque Natural de Dofiana.

* Formacién ambiental a 2.495 empleados en 2019.

7.238

METROS CUBICQOS DE AGUA DE AHORRO EN EL
EDIFICIO SEDE EN MEXICO

926.339

KWH DE AHORRO EN EL CONSUMO ELECTRICO
DE LAS SEDES CORPORATIVAS DE MADRID
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© Plan de gestion y optimizacion de recursos:

Economia Circular:

» Campafia MAPFRE sin Plastico que evita la
generacion de 25,8 toneladas de residuos plasticos y
la emision a la atmosfera de 104 TmCO eq.
*Instalacién de puntos de recogida de ropa y gafas
usadas en las sedes corporativas (Majadahonda,
Madrid).

* Tratamiento de 2.556 vehiculos fuera de uso, de los
que se ha recuperado para reutilizaciéon un total de
73.544 piezas y componentes en Espafia.

*Donacion de 1.447 equipos ofiméaticos y
reutilizacion interna de 225 unidades en Espafia.

Los hitos recogidos en el Plan Estratégico de
Eficiencia Energética y Cambio Climatico
2014-2020 han permitido alcanzar y superar de
manera anticipada el objetivo previsto del 20%,
definido para 2020, consiguiendo una reduccién del
56% de la huella de carbono hasta 2019.

Para mayor detalle de informacién sobre los indicadores de desemperio
ambiental consultar la Nota 6 del anexo de este informe.

Reduccion

56%

de la huella de carbono
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ESTRATEGIA DE ACCION
FRENTE AL CAMBIO CLIMATICO

El cambio climatico es uno de los grandes desafios

de nuestro tiempo. Recientemente se ha acufiado el
término "emergencia climatica” para reflejar tanto su
magnitud como la necesidad de actuar urgentemente
en su adaptacion y mitigacion. El consenso cientifico
nos sitla en un momento decisivo si queremos evitar
cambios irreversibles en importantes ecosistemas y en
el sistema climéatico del planeta.

MAPFRE, con el objetivo de formar parte activa de
esta necesaria y urgente transformacion, define su
estrategia de lucha contra el cambio climatico a
través de las siguientes palancas:

© Reduccion de la huella ambiental del grupo

a través de la rigurosa medicion de la misma 'y

el establecimiento de objetivos ambiciosos de
reduccion de emisiones y neutralidad de carbono.

© Integracion de la variable cambio climatico en

el negocio, a través de la incorporacion de las
recomendaciones de la Task Force on Climate-related
Financial Disclosures (TCFD) en la planificacion
financiera, asi como la inclusion de aspectos
ambientales, sociales y de gobierno (ASG) tanto en
la inversién como en la suscripcién y definicién de
productos bajos en carbono.

© Fomento de la economia circular, minimizando

la generacidn de residuos de la actividad y
posicionando a la empresa como un agente de
cambio en la transicion a este tipo de economia,
mediante el impulso de productos y servicios y
apoyando a las empresas especializadas en el sector.

© Preservacion de la biodiversidad, sensibilizando
y apoyando iniciativas de proteccion de los
ecosistemas mas sensibles a los efectos del cambio
climatico.

Reduccion de la huella ambiental del Grupo:

La contribucion a la reduccion de las emisiones de
Gases de Efecto Invernadero (GEI) que genera la
organizacion durante el desarrollo de su actividad,
constituye un elemento clave de la actuacion de la
compafifa en materia de responsabilidad ambiental.

En 2014, MAPFRE lanzé su Plan Estratégico de
Eficiencia Energética y Cambio Climatico, con el
horizonte temporal de 2020, que establecia un
compromiso de reduccion del 20% de toneladas de
CO,e del Grupo respecto a la linea base de 2013
(9.924TmCO,eq; 14.710.519 kWh; alcances 1+2+3).
Este plan suponfa una tasa de reduccién anual de la
huella de carbono del 2,8%.

Las lineas de actuacion ejecutadas durante estos seis
afios han conseguido que se hayan reducido un 56%
las toneladas de CO_eq del Grupo (27.803 TmCO eq)
respecto a la situacion de partida de 2013. La tasa
de reduccion anual de la huella de carbono a nivel
global ha resultado ser del 9%, mas de tres veces
superior al planificado y 2 puntos por encima de los
nuevos requerimientos identificados por el Panel
Intergubernamental de Cambio Climético (IPCC).
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EVOLUCION HUELLA DE CARBONO DEL GRUPO MAPFRE ASOCIADA AL PLAN implementar de acuerdo a las recomendaciones de
ESTRATEGICO EFICIENCIA ENERGETICA Y CAMBIO CLIMATICO 2014-2020* la Task Force on Climate-Related Financial Disclosures
(TCFD) perteneciente a la Financial Stability Board
(FSB). Para ello, MAPFRE, junto a otras aseguradoras
y reaseguradoras globales, forma parte del Grupo de

60.000 60.000 . : . .
trabajo coordinado por UNEP-FI de Naciones Unidas,
cuyo principal objetivo es analizar escenarios que

50.000 50.000 permitan desarrollar métricas y modelos financieros

-2.8% anual planificado para estimar de forma adecuada las posibles
implicaciones del cambio climatico en el negocio.

40.000 40.000
Para mas informacion sobre la implementacién de las

30.000 & 30.000 recomendaciones de la TCFD consultar el apartado 5.
Riesgos y Oportunidades.

-9% anual logrado
20.000 | 20.000

MAPFRE forma parte del Carbon Footprinting Working
Group, promovido por el CRO Forum. El objetivo del

| 10.000 Grupo de trabajo es definir una metodologia de célculo
de la huella de carbono de los riesgos suscritos por las
entidades aseguradoras y reaseguradoras que pueda

10.000 &=

af 0 : . . .
2013 2014 2015 206 2017 2018 2019 2020 servir como estandar para la |ndustrla. .
MAPFRE concreta su compromiso a través de la creacion
(*) Alcance Linea Base 2013. Paises incluidos: Esparia, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EE.UU., — §C0p91 y el impulso de productos y servicios con contenido
Meéxico, Puerto Rico y Turquia. Categorias incluidas: Alcance 1(gas natural, gasdleo edificios, cope 2 . (- Ly
combustible vehiculos de empresa); Alcance 2 (electricidad); Alcance 3 (consumo de papel, - SC‘?PEE’ ambiental. Para mas informacion ver Nota 7 de este
emisiones evitadas por reciclado de papel y viajes de empresa). Tedrica Informe.
Desde marzo de 2019, la compafiia no invierte en
compafiias eléctricas con mas del 30% de sus ingresos
MAPFRE, en 2019, establecié nuevos y ambiciosos Ambos objetivos forman parte del Plan de Sostenibilidad provenientes del carbon y ha cesado el aseguramiento
objetivos de minimizacion de su huella ambiental a nivel ~ 2019-2021 de la compafiia (ver pagina 50) y se estan de la construccion de nuevas plantas térmicas de carbdn
global: ejecutando a través de Plan vigente de Eficiencia 0 minas de extraccion de este mineral
Energética y Cambio Climético. (ver apartado 5. Riesgos y oportunidades).
© En el medio y largo plazo, MAPFRE se compromete
a ser una empresa neutra en carbono en 2030.° Integracion de la variable
cambio climatico en el negocio 6. Las emisiones corresponden a la actividad llevada a cabo por el Grupo MAPFRE en 26 paises empleando como
© En corto plazo, MAPFRE acelerard la descarbonizacion La adaptacion de la planificacion financiera de la linea base las emisiones de 2017: 62.920,53 TmCO2eq).
de las actividades del Grupo mediante la neutralidad compafifa al cambio climatico, tanto desde un 7 Las emisiones que corresponden a la actividad llevada a cabo en Esparia y Portugal (MAPFRE IBERIA).

del area territorial Iberia del Grupo a 2021.7 enfoque de riesgo como de oportunidad, se va a Empleando como linea base las emisiones de 2017: 38.574 TmC0O2eq (61% de las emisiones del Grupo).
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Fomento de la economia circular

La transicion hacia una economia circular es uno

de los principales retos globales para racionalizar la
utilizacion y el consumo de recursos naturales, lo que
contribuird a disminuir el impacto ambiental de la
actividad econdémica.

MAPFRE ha incluido una linea de trabajo especifica
en el Plan de Sostenibilidad 2019-2021 y ha creado
un grupo de trabajo interno sobre economia circular,
para abordar este tema tanto desde una perspectiva
interna como de negocio.

Desde la perspectiva de la gestion interna, MAPFRE
centra sus prioridades en el uso de materiales
sostenibles, el fomento del consumo responsable

y en la gestién adecuada de los residuos. En este
sentido destaca la recuperacion de los residuos
generados para su transformacion en materia prima
que pueda devolverse a los ciclos productivos, y asi
evitar el consumo de recursos naturales y también la
recuperacion de vehiculos fuera de uso que se lleva a
cabo en CESVI RECAMBIOS.

Para 2021, MAPFRE se ha fijado como objetivo
certificar bajo la norma Residuo Cero de AENOR la
sede social de la compafiia, que incluye acciones para
combatir el desperdicio alimentario, a pesar de no
ser un aspecto material. Para ello, se ha definido la
necesidad de integrar este reglamento en el sistema
integrado de gestién de la compafiia

(nuevo SIGMAYEC).

6. Creacion de valor compartido

6.5. Dimensiéon natural

Preservacion de la biodiversidad

A pesar de que los centros de trabajo de MAPFRE

no se ubican en espacios protegidos ni catalogados
como de alta diversidad, el desarrollo de la actividad
depende directamente del capital natural, que
incluye tanto la biodiversidad y los servicios que
prestan los ecosistemas como los recursos naturales
(agua, energia, combustibles, etcétera). Por tanto,
existe, ademas, una dependencia indirecta del capital
natural, a través de las actividades aseguradas y
aquellas en las que se invierte.

MAPFRE considera que la diversidad bioldgica

es de interés comun para la humanidad dada su
importancia para la vida en el planeta, el bienestar
social y el desarrollo econémico, mds aun en una
situacion de emergencia climatica en el que los
ecosistemas y el sistema climatico del planeta se
enfrentan a cambios irreversibles con la consecuente
extincion de especies.

Desde 2014, la Politica Medioambiental del Grupo
incluye entre sus compromisos la preservacion de la
biodiversidad y en 2015, MAPFRE se adhiri¢ al Pacto
por la Biodiversidad de la Iniciativa Espafiola Empresa
y Biodiversidad, bajo el lema “Sin diversidad bioldgica
no hay diversidad econémica”.

El compromiso del Grupo con la conservacién y uso
sostenible del capital natural, en concreto con la
diversidad bioldgica, se traduce en el desarrollo de
acciones que se integran dentro de las actuaciones
desarrolladas para la gestion del cambio climatico
y que estan contenidas en el Plan de Eficiencia
Energética y Cambio Climatico 2014-2020.
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6.6.
Dimension
social y
relacional

6. Creacion de valor compartido 6.6. Dimension social y relacional

SOMQOS

Compromiso

Somos sostenibles y asumimos el reto de
la Agenda 2030 de Naciones Unidas con la
implicacion de nuestros grupos de interés.

¢En qué estamos
trabajando para
crear valor?

Gestion de la relacion con los grupos de interés:

© Los grupos de interés.

© Canales de relacién con grupos de interés.
Derechos Humanos y Agenda 2030 de Naciones Unidas.
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GESTION DE LA RELACION
CON LOS GRUPOS DE INTERES
[GRI102-40, 102-42, 102-43, 102-44, 103-1, 103-2; L.11/2018]

© Los grupos de interés

La estrategia de MAPFRE con los diferentes grupos

de interés ya se aborda desde la propia definicién

de la mision y vision de MAPFRE, siendo el objetivo
construir relaciones de confianza a largo plazo basadas
en el compromiso y el didlogo y desarrolladas desde
la integridad, la responsabilidad y la transparencia,
contribuyendo con todo ello al modelo de creacién de
valor sostenible que persigue el Grupo.

© Crupos de interés incluidos en la mision
© Otros grupos de interés identificados

6. Creacion de valor compartido ‘ 6.6. Dimension social y relacional

MAPA DE GRUPOS DE INTERES
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Empleados

© Alta direccion

© Direccién

© Jefes y mandos

© Técnicos

© Administrativos y personal de apoyo

© Representantes legales de los trabajadores

Sociedad

© Tercer sector-social: OMG, fundaciones, etcétera.

© Tercer sector-institucional: Asociaciones sectoriales
y empresariales, cdmaras de comercio, etcétera.

© Sociedad Civil / Ciudadania

© Comunidades

Clientes y asegurados

© Particular
© Empresa

Distribuidores, mediadores
y colaboradores

© Agentes

© Delegados

© Corredores

© Otros colaboradores

Accionistas, inversores
V S0Ci0S

© Accionistas e inversores: particulares e
institucionales

© Analistas financieros y agencias de rating

© Socios Joint Venture, Holding, etcétera.

Organismos reguladores

© Reguladores y supervisores de Seguros y
Financieros nacionales e internacionales

© Otros reguladores y supervisores nacionales
e internacionales

Proveedores

© Proveedores de soporte
© Proveedores de negocio

Medios de Comunicacion

© Periodistas
© Influencers




MAPFRE

© Canales de relacion
[GRI102-43, 102-44, 407-1; L.11/2018]

En la gestién de la relacion con los grupos de interés
intervienen multiples factores, entre otros, disponer
de canales de relacion adecuados. A continuacion

se destacan, de forma resumida, algunos de los
canales de comunicaciéon mas relevantes que
MAPFRE tiene establecidos con sus grupos de
interés incluidos su misién.

6. Creacion de valor compartido ‘ 6.6. Dimension social y relacional ‘

Empleados

© Buzones de correo electrénico especificos.

© Teléfonos de contacto especificos.

© Pagina web corporativa y especificas de paises.

© Intranet corporativa.

© APP Personas

© Evaluacién del desempefio 360.

© Organos de representacion y participacion.

© Reuniones periddicas.

© Conferencias.

© Encuesta de materialidad.

© Otras encuestas y sondeos.

© Buzén de correo electrénico y canal de denuncias
especifico.

© Revistas y boletines informativos genéricos
y especificos para este grupo de interés.

© Redes sociales.

Clientes y asegurados

© Buzones de correo electrénico especificos.

© Teléfonos de contacto especificos.

© Paginas web especificas para clientes.

© Red de oficinas, agentes y mediadores.

© Oficina de Internet.

© Apps especificas para clientes.

© Encuesta de materialidad.

© Otras encuestas y sondeos.

© Canales y buzones de quejas y reclamaciones.

© Revistas y boletines informativos genéricos
y especificos para este grupo de interés.

© Redes sociales.

Accionistas, inversores y socios

© Buzones de correo electronico especificos.

© Teléfonos de contacto especificos.

© Web corporativas.

© Espacios online especificos para este grupo
de interés.

© App especifica.

© Reuniones periddicas.

© Conferencias.

© Redes sociales.

Proveedores

© Buzones de correo electrénico especificos.

© Teléfonos de contacto especificos.

© Responsables de proveedores y grupos de trabajo
especificos.

© Herramientas y portales online especificos.

© App especifica para este grupo de interés.

© Encuesta de materialidad.

© Otras encuestas y sondeos.

© Redes sociales.

Distribuidores, mediadores
v colaboradores

© Buzones de correo electrénico especificos.

© Teléfonos de contacto especificos.

© Herramientas y portales online especificos.

© Encuentros y videoconferencias.

© Encuesta de materialidad.

© Revistas y boletines informativos genéricos
y especificos para este grupo de interés.

© Redes sociales.

Sociedad

© Buzones de correo electrénico y teléfonos
de contacto publicos y genéricos.

© Red de oficinas.

© Paginas web.

© Apps genéricas.

© Encuesta de materialidad.

© Otras encuestas y sondeos.

© Redes sociales.

INFORME INTEGRADO 2019 | (J(J & Q, | O17)
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© Canales de relacion con inversores y accionistas:
Entre las iniciativas desarrolladas en el afio 2019
para mejorar la relacién con los accionistas e
inversores destacan:

* El Investor Day celebrado en el mes de marzo, al
que acudieron unos 60 inversores, analistas

y expertos en finanzas.

* En el marco del plan “MAPFRE Accionistas, un valor
Unico” durante este afio se han realizado encuentros
en Madrid y Barcelona para explicar a los accionistas
la evolucion del negocio y atender a sus preguntas
y comentarios.

* En colaboracion con Club MAPFRE se mantiene

el programa de fidelizacion “MAPFRE Te cuidamos
Accionista”, que permite a los accionistas que
cuentan con al menos 1.000 titulos, beneficiarse de
las ventajas de este programa.

* Publicacion trimestral de la infografia y el boletin
interactivo en la pagina web con informacién
actualizada sobre MAPFRE, los resultados y las
principales noticias corporativas.

*La seccion “Accionistas e inversores” de la pagina
web se ha reestructurado para mejorar el acceso

a la informacidn financiera, con la creacién de un
centro de documentacion financiera asi como de un
repositorio de documentacién histérica.

6. Creacion de valor compartido

RESUMEN DE LA ACTIVIDAD DE COMUNICACION
CON ACCIONISTAS E INVERSORES EN 2019:

Canal de relacion

El servicio telefonico de accionistas
(Namero gratuito 900 10 35 33)

El buzén habilitado en la pagina web corporativay las
direcciones de correo electrénico
relacionesconinversores@mapfre.com

y oficinadelaccionista@mapfre.com

El foro electronico de accionistas

RESUMEN DE LA ACTIVIDAD DE COMUNICACION
CON LOS MERCADOS DE CAPITALES EN 2019:

N° de acciones

Canal de relacién
Investor Day

Conferencias y reuniones presenciales
con inversores

Reuniones telefénicas con inversores
Reuniones presenciales con analistas
Reuniones telefénicas con analistas
Reuniones con accionistas

TOTAL

6.6. Dimension social y relacional

N° de Interacciones

1.009 consultas

724 contactos
310 visitas

223 visitas unicas

realizadas N° de participantes
1 60

42 191

31 42

7 14

100 18

4 121

185 546

© Canales de relacion con asegurados y clientes:
Conocer y entender las necesidades de los clientes

es uno de los pilares estratégicos de MAPFRE. Por
ello, se ponen a disposicion de este grupo de interés
canales de comunicacion entre los que cabe destacar:

© La red de oficinas para la atencion presencial
y personal a nuestros clientes y asegurados:

+5.110 oficinas propias (directas y delegadas).
*7.914 oficinas de bancaseguros.

*Mas de 79.000 delegados, agentes y corredores.

* 56 centros de atencion telefénica (contact center)
en todo el mundo.

« El Portal MAPFRE y la Oficina Internet de MAPFRE,
tanto en su versién web como la App para el mévil,
son herramientas digitales a través de las cuales
pueden consultar y gestionar los datos personales y
contratos, comunicar y gestionar siniestros, solicitar y
aportar documentacion, solicitar contacto, etcétera.

* El canal de quejas y reclamaciones accesible via
web/email, direccién postal y a través de formularios
disponibles en las oficinas.

*El cliente en Espafia puede consultar y descargar,
desde la web comercial, la informacion sobre
seguros, lo que le da mayor seguridad a la hora de
conocer y contratar.

© Canales de relacion con los empleados y los
representantes de los trabajadores.

Canales de relacion con empleados: se mantiene un
didlogo permanente y directo con los empleados,
reportando informacién sobre todos los aspectos
relevantes, escuchando sus opiniones y solicitando
su participacion activa a través de distintos
canales como:

*La intranet corporativa, donde ademas de todas
las noticias relacionadas con el Grupo y el negocio,
se dispone de buzones de contacto, blogs, foros,
espacios de opinion y el asistente virtual @Ane,
que responde a las consultas de los empleados y


http://elacionesconinversores@mapfre.com
http://oficinadelaccionista@mapfre.com 
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les presta ayuda para usar los distintos recursos y
funcionalidades que permite la intranet.

«La encuesta semestral eNPS® (employee Net
Ppromoter Score), y el Employee Satisfaction

Index (ESI), que permiten conocer el grado de
recomendacion, satisfaccion y compromiso de los
empleados con la empresa.

*La encuesta de materialidad, que tiene como
finalidad conocer los aspectos relacionados con la
sostenibilidad que consideran importantes.

*La encuesta de calidad percibida de Recursos
Humanos (RRHH) que valora el servicio que las areas
de Recursos Humanos ofrecen a los empleados.

Canales de relacion con los representantes de
los trabajadores: el 53,7% de la plantilla esta
representada por representantes legales de los
trabajadores. Cabe destacar que, en paises como
Venezuela, Uruguay, Grecia, Espafa e Italia, MAPFRE
cuenta con un porcentaje de plantilla representada
que alcanza 100% en cada uno de ellos.

Dado que la negociacion colectiva no se estructura
igual en todos los paises, MAPFRE no cuenta con
Convenio Colectivo aplicable en varios paises por no
darse las condiciones legales, sociales o de tipo de
negocio o sector que permitan su implantacion. Por
ello, en MAPFRE hay 20.005 empleados cubiertos por
convenios colectivos en 11 paises (Argentina, Bélgica,
Brasil, Espafia, Grecia, Italia, Malta, Perd, Portugal,
Uruguay y Venezuela).

No obstante, es de destacar la cobertura con
Convenio Colectivo que MAPFRE tiene en los paises
que se indican a continuacién, en los cuales la
cobertura por Convenio alcanza a un alto porcentaje
de la plantilla.

6. Creacion de valor compartido

Pais % Empleados con
Convenio Colectivo

Bélgica 52,38
Argentina 76,03
Brasil 51,65
Espana 100
Grecia 100
Italia 100
Portugal 87,77
Uruguay 100
Venezuela 100
Malta 34,59

La relacion entre la empresa y la representacion legal
de los trabajadores se lleva a cabo a través de los
siguientes canales:

+ Organos de participacién de la empresa con

los representantes legales de los trabajadores y
Comisiones formales.

*Reuniones periddicas acordadas por ambas partes.
+ Contacto directo a través de teléfono o correo
electroénico.

Por otra parte, la representacion legal de los
trabajadores se comunica con los empleados a través
de cuentas de correo electronico especificas o espacios
en la intranet, visitas a los centros de trabajo y espacios
para reuniones o asambleas que la empresa facilita para
la comunicacion y el didlogo con los empleados.

6.6. Dimension social y relacional

En el afio 2019, los principales acuerdos

de negociacién colectiva alcanzados con la
representacion legal de los trabajadores han sido (i)
en Espafia, el Plan de Igualdad 2018-2021, el Registro
de Jornada, el Acuerdo condiciones Cajamurcia,

el Acuerdo condiciones Caja Granada, el Acuerdo
integracién SAU Operaciones, y el Acuerdo de
integracién Vida Operaciones.

MAPFRE ha realizado una propuesta de politica
de desconexién digital que se encuentra en
procedimiento de audiencia con la representacion
legal de los trabajadores en Espafia.

© Canales de relacion con distribuidores.

Con el objetivo de desarrollar la mejor relacién con
los distribuidores, estén disponibles distintos canales
especificos, entre los que destacan:

*Herramientas online que facilitan y agilizan los
procesos y gestiones comerciales.

* Portales de corredores con recursos y operativas que
favorecen la actividad comercial.

* Encuentros y videoconferencias.

© Canales de relacion con proveedores.

Para fortalecer la relacién y comunicacion con los
proveedores se pone a su disposicién varios canales
especificos entre los que destacan:

* Plataformas web y portales especificos, como la
plataforma de Compras Corporativa y SYGRIS, una
plataforma cuyo objeto es gestionar la relaciéon con
proveedores.

* Responsables de proveedores y grupos de trabajo
especificos que gestionan la relacion con los mismos.
* Boletines especificos.
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© Organismos reguladores y supervisores marco
institucional.
[GRI102-12, 102-13; L.11/2018]

Relaciones con gobiernos y autoridades

MAPFRE desarrolla sus actividades empresariales con
pleno respeto a la normativa vigente, a los organismos
reguladores y a todas las autoridades de los paises en
los que opera, manteniéndose siempre neutral con
respecto a las distintas opciones politicas.

Las actuaciones de MAPFRE se adecuan, ademas de
al cumplimiento estricto de las leyes y contratos

y de las obligaciones que de ellos se derivan, a

los principios de actuacion ética, transparente y
socialmente comprometida, como reconocimiento
de la funcion y responsabilidad que corresponde a
las entidades privadas en el adecuado desarrollo y
progreso de las comunidades donde opera.

En 2019, MAPFRE formalizo su inscripcion en el
Registro de Transparencia de la Unién Europea, con
el objetivo de impulsar la transparencia y la apertura
en la interaccion con las instituciones comunitarias,
posibilitando su participacion en el proceso de

toma de decisiones y de elaboracién de las politicas
publicas y contribuyendo, en definitiva, a reforzar la
confianza institucional.

6. Creacion de valor compartido | 6.6. Dimension social y relacional | INFORME INTEGRAD0 2019 | (3 (J & Qy | (OD1200)
Entidad Pais
Camara de Comercio de Espafia.
Confederacion Espafiola de Organizaciones Empresariales (CEOE).
Union Espariola de Entidades Aseguradoras y Reaseguradoras (UNESPA).
Colaboracién con organizaciones Fundacion de Estudios de Economia Aplicada (FEDEA).
sectoriales y empresariales | toacion . Etidades A ;
- N nvestigacién Cooperativa entre Entidades Aseguradoras
MAPFRE Follabora y pa(rtl|C|pa enlorgandlzaoones]c v Fondos de Pensiones (ICEA).
empresariales y sectoriales que le ayudan a conformar
P . ,y. q Y Asociacién de Instituciones de Inversién Colectiva y Fondos de Pensiones
una vision mas integral y global del entorno en el (INVERCO).
que opera la mduﬁng ase%uradora, sus |lmpact0§, Fundacion Instituto para el Desarrollo e Integracion de la Sanidad (IDIS).
riesgos y oportunidades, al tiempo que le permite e i . \
g0y op . Poq i P. . Asociacion de Trabajadores Auténomos (ATA). ESPANA
conocer las claves de una realidad econdmica y social
cada vez mas compleja e interconectada. Confederacion Espafiola de Asociaciones de Jovenes Empresarios (CEAJE).
Consejo Empresarial Alianza por Iberoameérica (CEAPI).
Esta colaboracion con el entorno institucional permite Fundacion Iberoamericana Empresarial (FIE).
establecer un didlogo ordenado e inclusivo con Camara de Comercio Brasil-Espafia.
determinados grupos .de ||jteres en temas.rr-]atenales Camara de Comercio de EE.UU. en Espafia,
para todas las partes implicadas en su actividad y o . -
. ., Asociacién Empresarial Espafia-Asean (ASEMPEA).
le permiten, por tanto, una mayor aportacion de ; e
valor al construir las relaciones con los grupos de Camara Comercio Hispano-Turca.
interés en genera, y con las autoridades y organismos Federacao Nacional de Capitalizacao (FENACAP).
regulatorios en particular. Federacao Nacional de Previdéncia Privada e Vida (FENAPREVI).
Federagao Nacional das Empresas de Resseguros (FENABER). BRASIL
Para ello promueve e_n t,Od,O monjenFo la estricta Federacao Nacional de Seguros Gerais (FENSEG).
observancia de los Principios institucionales, los valores - - S .
e , Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros (AMIS). MEXICO
y el Codigo Etico y de Conducta del Grupo, asi como del .
marco anticorrupcion de la compafifa. En particular, la Massachusetts Insurance Federation Inc.
referencia a la integridad entendida como exigencia de Chio Insurance Institute. EE.LUU
actuacion ética, socialmente responsable y generadora Insurance Association of Connecticut. o
de compromisos a largo plazo, se proyecta como unvalor — American Property Casualty Insurance Association.
-ese|f1C|a¥ a la hora de organizar MAPFRE sus relaciones Puerto Rico Association of Insurance Companies.
institucionales. o PUERTO RICO
Puerto Rico’s Chamber of Commerce.
Las principales asociaciones empresariales y Insurance Association of Turkey - TSB. TURQUIA
sectoriales, fundaciones, cdmaras de Comercio, y otras Istanbul Ticaret Odasi (Camara de Comercio de Estambul).
organizaciones sin animo de lucro a través de las cuales Associazione Nazionale fra le Imprese Assicuratrici. ITALIA
el Grupo MAPFRE desarrolla su actividad institucional son  Gesamtverband der Deutschen Versicherungswirtschaft (Asociacion
las siguientes: Alemana de Seguros). ALEMANIA

Industrie - und Handelskammertag (Camara de Comercio e Industria).
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Adicionalmente, MAPFRE es socio de las
siguientes organizaciones sectoriales de dmbito
europeo y global:

Institute of International Finance

CRO Forum

Pan-European Insurance Forum

The Geneva Association

European Financial Services Roundtable
International Insurance Society

Global Reinsurance Forum

The European CFO Forum

El gasto correspondiente a contribuciones de las

entidades sectoriales e institucionales citadas fue de
alrededor de 2,93 millones de euros en 2019.

2.550.532

USUARIOS EN REDES SOCIALES
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© Canales de relacion comunes a todos los grupos de
interés: presencia en redes sociales.

MAPFRE cuenta con una comunidad en redes sociales
de 2.550.532 usuarios, un 8% mas que el afio anterior.
En 2019 se han publicado mas de 15.000 contenidos
en las diferentes redes sociales y los usuarios han
interactuado mas de 27 millones de veces con los
perfiles de MAPFRE. Sélo en Facebook se han llegado
a alcanzar mas de 1.100 millones de usuarios y los
contenidos se han visto mas de 1.370 millones de
veces, lo que ha generado un engagement del 1,16 %.

f t

Seguidores 2.020.530 137.394
Posts 5.580 6.745
Interacciones 15.900.728 151.342

Casos de éxito:

* Bot corporativo: ha registrado 5.590 interacciones.
La informacion para periodistas es la tematica que
mas solicitudes ha recibido; en concreto, las notas de
prensa. Dentro de la informacion para accionistas, lo
mas consultado ha sido el valor de la accién.

* Respuestas automaticas Rafael Nadal: bot que
ofrece respuestas automaticas con informacién de
los partidos en los que juega Rafael Nadal. Se han
recogido 16.000 menciones de 249 autores Unicos.

15.000

CONTENIDOS EN REDES SOCIALES

B o in TOTAL
67.069 29.338 296.201 2.550.532
2.017 1171 15.513
128.21 11.019.272 27199.553

Se han tomado las interacciones propias de cada red.

+ KPI Econémico: para medir econdmicamente la
presencia de la marca en redes sociales se ha creado
un KPI econémico, que representa la inversion que
hubiera sido necesaria hacer para conseguir las
impresiones que se han logrado. El valor econémico
de la presencia de MAPFRE en Facebook es de
3.298.925 euros.

1.370

MILLONES DE VISUALIZACIONES
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DERECHOS HUMANOS
Y AGENDA 2030 DE NACIONES UNIDAS

El respeto a los Derechos Humanos estd presente en
cada uno de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
de la Agenda 2030. Una agenda que se basa en la
prosperidad, el planeta y las personas como ejes
imprescindibles para el desarrollo sostenible.

© El compromiso de MAPFRE

con los Derechos Humanos

La proteccion de los Derechos Humanos se encuentra
vinculada a la normativa interna del Grupo, aprobada
al mas alto nivel de la organizacién, y de forma
expresa se contiene en los Principios Institucionales,
Organizativos y Empresariales de MAPFRE, en el Cédigo
Etico y de Conducta y en la Politica de Responsabilidad
Social Corporativa. También se encuentra reforzada a
través de la adhesion a las iniciativas internacionales
de referencia a las que MAPFRE pertenece o asume

de forma expresa como el Pacto Mundial de Naciones
Unidas, Principios para la Sostenibilidad del Seguro
(PSI), y también en los Principios de Inversién
Responsable (PRI) de Naciones Unidas.

Ello implica que, dentro de su ambito de influencia,
MAPFRE actua decididamente en favor de la defensa
de los derechos humanos contenidos en la “Carta
Internacional de Derechos Humanos”, y establece
los mecanismos de control adecuados para que
ninguna de las empresas integradas en su grupo sea
responsable, por accion o por omision, de cualquier
forma de vulneracién de esos derechos.

lgualmente, y en lo que respecta a los principios
relacionados mas especificamente con la proteccion
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de los derechos de los trabajadores, nuestra adhesion
al Pacto Mundial compromete al Grupo directamente
con el respeto, la defensa y la proteccion de

los Derechos Humanos en los Convenios de la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) y en la
Declaracién de Principios Fundamentales y Derechos
del Trabajo. Por ello, MAPFRE se obliga, y las personas
que la integran deben contribuir a que estas
obligaciones se cumplan, de forma estricta, a:

« Evitar practicas discriminatorias o que menoscaben
la dignidad de las personas.

*Rechazar el trabajo infantil y el trabajo forzoso u
obligatorio.

*Respetar la libertad sindical, de asociacion y
negociacion colectiva de sus empleados, asi como

el papel y las responsabilidades que competen a la
representacion de los trabajadores de acuerdo con la
legalidad vigente en cada pafs.

* Ofrecer un empleo digno.

Implantar procedimientos de supervision que
permitan identificar, con la debida diligencia, posibles
situaciones de riesgo de vulneracion de los derechos
humanos y establecer mecanismos para prevenir y
mitigar dichos riesgos.

MAPFRE hace todo lo que esta a su alcance

para implicar a los grupos de interés con los que
se relaciona, especialmente a los empleados y
colaboradores, clientes, proveedores y socios
comerciales en este compromiso.

© Medidas adoptadas para garantizar

el respeto a los Derechos Humanos

MAPFRE dispone de mecanismos de diligencia debida
que facilitan el seguimiento y evaluacién en materia
de Derechos Humanos, como empresa y en su
relacion con terceros, entre otros:

6.6. Dimension social y relacional
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* Sistemas y procedimientos internos establecidos
para detectar situaciones de corrupcion, prevencion
del fraude y prevencién de blanqueo de capitales (ver
paginas 47-51).

*Mecanismos especificos internos que garantizan

la igualdad y no discriminacién en el empleo, en el
desarrollo y en el salario, entre otras: proceso global
y estandarizado de evaluacion del desempefio

(ver paginas 96), un protocolo de acoso implantado
en el Grupo (ver paginas 54 y 55), planes de igualdad
(ver paginas 88 y 89)

*En relacion con la seguridad y salud en el trabajo,
el modelo de prevencion de MAPFRE es participativo,
cuenta con cauces representativos establecidos
legalmente y comités de salud y seguridad conjuntos
direccién-empleados, que han sido establecidos para
ayudar a controlar y asesorar sobre esta materia.
(ver pagina 98).

» Ademas, MAPFRE cuenta con un modelo de
empresa saludable, en el que se identifican y trabajan
los factores de riesgo que, a nivel estadistico,

causan la mayor parte de la muerte, enfermedad y
sufrimiento en el mundo para procurar rebajar su
incidencia entre los trabajadores (mas informacién

a partir de la paginas 49 de este informe , en el
documento Informe MAPFRE Personas y Organizacién
2019 y en www.mapfre.com).

* MAPFRE mantiene lineas de didlogo con los
representantes legales de los trabajadores, y favorece
la comunicacion y el didlogo de éstos con los
empleados, facilitando medios especificos, entre
otros, cuentas de correo electrénico especificas

0 espacios en la intranet, visitas a los centros

de trabajo y medios y espacios para reuniones o
asambleas (ver pagina 119).

*Dispone de un Canal de Denuncias Financieras

y Contables accesibles a empleados y diferentes
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canales para denuncias éticas derivadas del
incumplimiento del Codigo Etico y de Conducta,
disponibles para empleados y proveedores

(ver pagina 49-50).

+ Cuenta con procesos especificos de homologacion
para proveedores, entre los que se incluyen los
aspectos relacionados con los derechos humanos, la
no discriminacion y el cumplimiento de la normativa
ambiental y laboral.

* Tiene canales y medios especificos para la
proteccion de los derechos y la gestion de las
reclamaciones de los clientes

(ver paginas 76-77 y 134).

*En 2016, se implanto la autoevaluacion

de impacto, tomando como base la Guia de
implantacion de los Principios Rectores sobre
Empresas y Derechos Humanos de Naciones
Unidas, elaborada por la Red Espafiola del Pacto
Mundial.

*Los asuntos que forman parte del estudio de
materialidad, tienen una correlacion con los derechos
reconocidos en la Carta Internacional de Derechos
Humanos (ver pagina 131).

* Se realizan analisis de riesgos ambientales,
sociales y de gobernanza (ASG) tanto en el
negocio como para las inversiones sostenibles
(ver pagina 61-66).

*Encuesta de materialidad: basada en 18 temas
que estan directamente relacionados con derechos
fundamentales reconocidos en la Carta Internacional
de Derechos Humanos. La encuesta se ha realizado
en 15 paises, y han participado empleados,
proveedores, clientes, distribuidores y expertos.
MAPFRE considera material la proteccién de los
derechos humanos.

Para mas informacidn, consultar Nota 8 del cuadro
resumen de cumplimiento de los principios del Pacto
Mundial y las medidas de diligencia debida de MAPFRE.
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MAPFRE mantiene una politica de didlogo
permanente, abierta y honesta con sus grupos de
interés, asi como cualquier otro grupo que pueda
verse afectado por el impacto de la actividad de la
compafifa. En 2019, MAPFRE como entidad no ha
recibido ninguna denuncia por vulneracién de los
Derechos Humanos.

Curso online

disefiado por la Red Espafiola

del Pacto Mundial de las
Naciones Unidas

FORMADOS
%
403 90%
PROVEEDORES DE LOS
DE SEGURIBDAD PROVEEDORES
Y VIGILANCIA FORMADOS

MAPFRE asume, como parte de su compromiso,
concienciar y formar en este dmbito y, desde 2017,
dispone de un curso online especifico disefiado por
la Red Espafiola del Pacto Mundial de Naciones
Unidas para formar a los empleados y también a
los proveedores con los que MAPFRE trabaja. En
2019 se han formado mas de 11.311 empleados y
478 proveedores, 403 de ellos son proveedores de
seguridad y vigilancia, lo que representa el 90% de
proveedores formados.


http://www.mapfre.com/doc/2020/Personas_y_Organizacion_2019.pdf
http://www.mapfre.com/doc/2020/Personas_y_Organizacion_2019.pdf
http://www.mapfre.com
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© Agenda 2030 de Naciones Unidas: estrategia de
MAPFRE en ODS

Desde que se aprobd la Agenda 2030 de Naciones
Unidas en 2015, MAPFRE ha incluido en sus planes
de Sostenibilidad una linea de trabajo especifica,
reconociendo asi la importancia de contribuir

con la mayor estrategia mundial por el Desarrollo
Sostenible.

© Revision del mapa de 0DS e indicadores de
medicion

Los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS),
ademas de estar interrelacionados, son objetivos
dindmicos que buscan una evolucién. Por ello, los
mapas de ODS no pueden ser estaticos, sino que

deben ser revisados periddicamente y estar alineados

con el desarrollo de la compafifa.

En 2020 finalizaran los trabajos de revisién del mapa

de ODS prioritarios para MAPFRE y de sus metas.
Este proceso se inici6 en 2019, con el fin de alinear,
todavia mas, la estrategia de sostenibilidad de
MAPFRE con la Agenda 2030.

Para llevar a cabo esta revision, el grupo de trabajo
interno de ODS, operativo desde 2017, cuenta con
el asesoramiento de la agencia Newlink, expertos en
este ambito. Ademas, MAPFRE, como miembro de
Global Compact, también recibe asesoramiento de
parte de la Red Espafiola del Pacto Mundial.
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Plan de Sostenibilidad Linea de trabajo Estatus de objetivos

INFORME INTEGRADO 2019 | ((J (U Q, | 1240

2016 - 2018 Identificacién de los ODS de accién prioritaria 100% Cumplido.
para MAPFRE. Mapa de ODS.
Difusién y conocimiento de la Agenda 2030. Ver Informe Integrado de MAPFRE 2018,
paginas 134 a 138.
2019 - 2021 Revision del mapa de ODS y de los indicadores ~ Objetivo 2019 - 2020.

de medicién.

Difusién y conocimiento de la Agenda 2030,
interna (implicando a los empleados) y externa
(con otros grupos de interés)

periodo del plan.

Objetivo permanente durante todo el

Informe de contribucién de MAPFRE en los ODS. Objetivo a 2021

ODS de accion prioritaria para MAPFRE

1 FIN SALUD EDUCACION IGUALDAD TRABAJODECENTE INDUSTRIA
DELAPOBREZA YBIENESTAR DECALIDAD DEGENERO Y CRECIMIENTO INNOVACIONE
N ECONOMICO INFRAESTRUCTURA
el M| &
Metas 0ODS: Metas 0ODS: Metas 0ODS: Metas 0ODS: Metas ODS: Metas 0ODS:
11,1.2,1.3,14, 31,35, 3.6, 43,44,45, 51,5.5, 5¢ 8.2,8.3,8.5, 9.2,93,9b
1.5,1a 3.8,3a 47 8.6,8.8

CIUDADESY ACCION ALIANZAS PARA
1 COMUNIDADES 13 PORELCLIMA 1 LOGRAR
LOS OBJETIVOS
| ©
[ ][22
Metas 0ODS: Metas 0ODS: Metas 0ODS:
1.2,1.3, 15, 131,13.2,13.3 1716,1717

b



https://www.mapfre.com/corporativo-es/negocio-responsable/informes-anuales/informes-anuales-corporativos.jsp
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© Principales hitos de MAPFRE

en su contribucion a los ODS:

« Con el compromiso de un crecimiento econémico
sostenible y la continua movilizacién de recursos
econémicos y humanos, se contribuye para mejorar
la calidad de las personas y su entorno.

« Como inversores institucionales, promoviendo el
desarrollo econémico y desde sus productos de ISR,
se fomenta la inversion de impacto social.

*Desde la actividad aseguradora y reaseguradora, se
contribuye al desarrollo y a la proteccién de las empresas
y de las personas, de su patrimonio y de su ahorro.

*Se gestiona la diversidad de la plantilla: funcional,
de género, cultural y generacional.

* Se promueve la inclusiéon desde el negocio, con
facilidades para el acceso al aseguramiento a
personas y colectivos con bajo nivel de renta.

* Se dispone de un modelo de empresa saludable
que cuida y promueve la salud de los empleados

en el dmbito profesional y personal, mejorando

las medidas de flexibilidad y conciliacion de los
empleados.

* Se protege la salud de clientes y asegurados a través de
los distintos productos y servicios en el mercado.

*Se invierten recursos economicos, técnicos y
humanos para dotar de nuevos conocimientos y
desarrollar las habilidades de los empleados.

*Se pone en valor el talento de los empleados

y a su disposicién, herramientas que facilitan el
intercambio de conocimientos.

+Se implica y sensibiliza a los proveedores en
acciones de desarrollo sostenible.

* Se desarrollan soluciones tecnoldgicas que acercan
a MAPFRE sus clientes y asegurados, a la vez que
promueven la conexion.

*Se lanzan productos y servicios innovadores que
satisfacen las nuevas necesidades de los actuales y
potenciales clientes.
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*Se fomenta el compromiso de MAPFRE con la lucha
contra el cambio climatico, la gestidn eficiente de los
recursos, la economia circular y la proteccion de la
biodiversidad.

*Se promueven alianzas que facilitan el intercambio
de conocimientos, informacién y medios necesarios
para el desarrollo de medidas innovadoras y
sostenibles capaces de afrontar los nuevos retos.

© Difusion y conocimiento de la Agenda 2030

El actual plan de Sostenibilidad continua con la

linea dedicada a la difusion de la Agenda 2030 para
acercar los ODS a los grupos de interés de MAPFRE y
a la sociedad en general.

Se ha contado con los materiales de la iniciativa
COMPANIES4SDGs, impulsada por la Red espafiola de
Naciones Unidas, con el objetivo de dar a conocer los ODS.

A continuacion se describen algunas de las acciones
de difusion que se han llevado a cabo a lo largo de
2019:

* A través del canal de MAPFRE en YouTube,

se han difundido los videos de la iniciativa
COMPANIES4SDGs, acompafiando a las distintas
noticias relacionadas con los ODS que se han
publicado interna y externamente sobre los ODS.

* El calendario de mesa de 2019 ha estado dedicado
plenamente los ODS. Se puso el foco en dar a
conocer el origen y motivacién de la Agenda 2030.
Para su ilustracién se utilizaron las fotografias
participantes del concurso de creatividad 2018, cuya
tematica fueron los ODS.

* Diariamente, en las pantallas informativas

y ascensores de los edificios de la sede de
Majadahonda proyectan contenidos sobre los ODS.
* A través de la plataforma #COMparte, puesta en
marcha por la Red Espafiola del Pacto Mundial de
Naciones Unidas, colabora activamente aportando
buenas practicas relacionadas con los ODS.

« Con motivo del cuarto aniversario de la aprobacion
de la Agenda 2030, MAPFRE apoya las campafias de
difusion #0ODSeate y #AliadosdelosODS, promovidas
por el Alto Comisionado espafiol para la Agenda
2030y por la Red espafiola del Pacto Mundial de
Naciones Unidas, respectivamente.

*La revista Mundo de MAPFRE ha incluido un
reportaje especifico sobre sostenibilidad y ODS, ha
instado a todos a contribuir con este objetivo.

*En el nuevo almacén de conocimiento “Eureka” de
la intranet corporativa, se ha puesto a disposicién
de todos los empleados una pildora formativa sobre
la Agenda 2030, elaborada por la Red Espafiola del
Pacto Mundial.



MAPFRE

6. Creacion de valor compartido 6.6. Dimension social y relacional

MAPFRE informa anualmente de su contribucion

a los Objetivos de Desarrollo Sostenible

* Todos los proveedores que forman parte del
proyecto de homologacion ASG disponen de una
pildora de sensibilizacién en los Objetivos de
Desarrollo Sostenible, que incluye acceso a los videos
de la campafia COMPANIES4SDGs.

» Aprovechando la celebracion de la COP25, en la
que MAPFRE participé activamente, se llevé a cabo
una campafia de comunicacion interna y externa
mediante la que se difundieron noticias, videos y
otros contenidos informativos para dar a conocer
todos los ODS relacionados con el medio ambiente y,
particularmente, el ODS 13.

© Informe de contribucion a los ODS.

MAPEFRE informa anualmente su contribucion

a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)
en el Informe Integrado, en el epigrafe “Nuestra

en el Informe Integrado

Huella: valor social, valor compartido” (ver nota 9).
También lo hace a través del Informe de Progreso

de Global Compact de Naciones Unidas, en el que
periodicamente se informa del impacto y progreso de
esta contribucion. Para realizar estos reportes se estan
teniendo en cuenta los criterios de los estandares GRI.

Por otro lado, MAPFRE se ha marcado el objetivo a
2021 de publicar un informe especifico y detallado
que facilitara el analisis y seguimiento de su
contribucion a los ODS.

H PARA MAS INFORMACION
SOBRE LA CONTRIBUCION DE MAPFRE
A LOS 0DS VER LA NOTA 9 NUESTRA
HUELLA: VALOR SOCIAL, VALOR
COMPARTIDO.
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Informacion
complementaria

Este Informe Integrado corresponde a MAPFRE S.A.
y a sus sociedades filiales y participadas
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7.1. Bases

de preparacion
y presentacion
del informe

ACERCA DE ESTE INFORME

© Informe Integrado

Este Informe se ha elaborado de conformidad con la opcién
Exhaustiva de los Estandares GRI, del suplemento sectorial
financiero de GRI (cuyo indice de contenidos se acomparia
como anexo al presente informe) y las recomendaciones
del marco de informacién publicado por el Consejo
Internacional del Informe Integrado (IIRC).

Ademads, el informe da respuesta a los requerimientos de
informacién de la Directiva 2014/95 EUA de divulgacion
de informacion no financiera y diversidad, asi como a sus
respectivas trasposiciones en Espafa (Ley 11/2018 de
28 de diciembre) y en Italia (D Lgs 254/16 NFI). También
incluye la informacién exigida del Estado de Informacion
No Financiera Consolidado, y que forma parte del
Informe de Gestion Consolidado de MAPFRE S.A.

Se ha tomado en consideracién las Cuentas Anuales e
Informe de Gestion consolidados, informacion que es
publica y que puede consultarse integramente en Ia
pagina web corporativa de MAPFRE.

7. Informacion complementaria

El Informe permite tener una vision completa

de MAPFRE, su implantacion, su modelo de negocio,
los retos y riesgos a los que se enfrenta, y su
desempefio social, ambiental, econémico y de
gobierno. Constituye la aproximacion a la creacion
de valor econémico y social, que ha permitido
seguir profundizando y establecer una mayor
relacion entre el modelo de negocio y el efecto

en los recursos descritos.

Este Informe ha sido analizado por el Comité de
Auditoria y Cumplimiento y formulado por el Consejo
de Administracion de MAPFRE S.A. en su reunién
celebrada el 11 de febrero de 2020.

© Perimetros de informacion

El Informe Integrado corresponde a MAPFRE S.A.y
sus sociedades filiales y participadas, y se han tomado
en consideracion los perimetros de informacion
establecidos en los informes utilizados como base
para su elaboracion.

7. Bases de preparacién y presentacion del informe


https://www.mapfre.com/doc/2020/Cuentas_anuales_e_informes_gestion_consolidados.pdf
http://www.mapfre.com
http://www.mapfre.com

MAPFRE 7. Informacion complementaria 71. Bases de preparacion y presentacion del informe

Las Medidas Alternativas del Rendimiento (MAR)
utilizadas en el Informe, que corresponden a aquellas
medidas financieras no definidas ni detalladas en el
marco de la informacion financiera aplicable, pueden
consultarse en la direccion de la pagina web: https:/
www.mapfre.com/corporativo-es/accionistas-inversores/
informacion-financiera/

Algunas de las cifras incluidas en este Informe se han
redondeado. Por lo tanto podrian surgir discrepancias
en las tablas entre los totales y las cantidades listadas
debido a dicho redondeo.

© Materialidad, relevancia e inclusividad

El presente Informe Integrado incluye toda aquella
informacién relevante para MAPFRE y para los grupos
de interés. En 2019 se ha realizado un estudio

en 15 paises que ha permitido identificar aquellos
temas de mayor interés para la empresa y sus grupos
de interés en términos de sostenibilidad.

Los temas relevantes en el &mbito medioambiental,
social y de gobernanza quedan cubiertos por los
asuntos materiales y la informacién contenida en
este informe integrado.

Asimismao, existen aspectos relevantes cuya informacién no
se presenta completa en el cuerpo de este Informe. Estos se
encuentran plenamente desarrollados e incluidos en:

HMAS INFORMACION
PARA MAS INFORMACION AL
RESPECTO IR AL APARTADO
7.2 MATERIALIDAD, DE ESTE
DOCUMENTO

EN EL APARTADO 7.3 “NOTAS” DE ESTE MISMO INFORME.

INFORME DE CUENTAS ANUALES CONSOLIDADAS, INFORME DE GESTION
CONSOLIDADO;
(PUBLICADO EN LA PAGINA WEB CORPORATIVA WWW.MAPFRE.COM).

INFORME ANUAL DE FUNDACION MAPFRE.
(PUBLICADO EN LA PAGINA WEB WWW.FUNDACIONMAPFRE.ORG).

INFORME ANUAL DE GOBIERNO CORPORATIVO
(PUBLICADO EN LA PAGINA WEB CORPORATIVA WWW.MAPFRE.COM).

INFORME ANUAL SOBRE REMUNERACIONES DE LOS CONSEJEROS DE
SOCIEDADES ANONIMAS COTIZADAS
(PUBLICADO EN LA PAGINA WEB CORPORATIVA WWW.MAPFRE.COM).

INFORME MAPFRE PERSONAS Y ORGANIZACION 2019.
WWW.MAPFRE.COM

El Informe permite tener
una vision completa de
MAPFRE, su implantacion,
su modelo de negocio, los
retos y riesgos a los que se
enfrenta, y su desempefio
social, ambiental,
econémico vy de gobierno


https://www.mapfre.com/corporativo-es/accionistas-inversores/informacion-financiera/
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7. Bases de preparacién y presentacion del informe

En 2019 se ha realizado un estudio en 15 paises que

ha permitido identificar aquellos temas de mayor

interés para la empresay sus grupos de interés en

términos de sostenibilidad

© Capacidad de respuesta

El Informe, ademas de ofrecer informacion relevante para
los grupos de interés con los que MAPFRE interactUa, da
respuesta a las observaciones trasmitidas por éstos 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 Direccion Corporativa de Sostenibilidad:
responsabilidadsocial@mapfre.com

© El Area Corporativa de Relaciones Externas
y 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

© Verificacion externa:

La informacion cualitativa y cuantitativa de los
indicadores dan respuesta a los nuevos estandares de GRI
y han sido verificados externamente por la firma KPMG
Asesores S.L, incluyendo la informacién aportada para las
actividades de MAPFRE ASISTENCIA, MAPFRE GLOBAL
RISKS, MAPFRE RE y MAPFRE Seguros, realizadas en
Alemania, Brasil, Colombia, Espafia, EE.UU., Italia, México,
Pertl, y Turquia que en su conjunto suponen el 91,20%
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.

© Equilibrio

El Informe refleja los aspectos positivos del
desempefio de la organizacion, y cuando los resultados
no han alcanzado las expectativas que se habian
formulado, tal circunstancia se hace notar en los
correspondientes epigrafes.


mailto:responsabilidadsocial@mapfre.com
mailto:comunicacion@mapfre.com
mailto:medioambiente@mapfre.com
mailto:relacionesconinversores@mapfre.com
http://www.mapfre.com
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7.2
Materialidad

Para MAPFRE la materialidad cumple con una
doble funcion. Por una parte es requerimiento

para la elaboracion del reporting anual vy, por

otra, es una herramienta que contribuye en la
operativa interna de gestion de la sostenibilidad. En
concreto, el alineamiento de los asuntos materiales
con la estrategia de sostenibilidad y el Plan de
Sostenibilidad del Grupo. El Estudio de 2018 se
utilizo para la definicion del Plan de Sostenibilidad
2019 - 2021.

Para el estudio de materialidad de 2019 se han
clasificado los principales temas relacionados con la
sostenibilidad en funcidn de dos variables: impacto
y relevancia. Estas dos variables permiten a MAPFRE
entender de qué manera deben gestionarse dichos
temas para que supongan oportunidades y se
minimicen los riesgos.

MAPFRE tiene establecido un proceso interno desde
2014, que se somete a mejora continua. Ademas,
se solicita su revision a GRI, que cada afio otorga

el Sello MDS (Materiality Disclosures Service), que
figura en el Indice de Contenidos GRI (ver pag. 161
de este informe).

El proceso de materialidad 2019 se ha desarrollado
siguiendo en las siguientes fases:

7. Informacion complementaria

FASE 1. IDENTIFICACION

Y SELECCION DE LOS TEMAS

Se ha partido de la base de los temas incluidos en el
estudio en 2018y se han ajustado teniendo en cuenta
las siguientes fuentes:

© Fuentes externas de informacion de sostenibilidad
a nivel global, entre ellos, la Agenda 2030, los
Principios del Pacto Mundial de Naciones Unidas,

la Directiva Europea 2014/95 sobre divulgacion no
financiera y diversidad, la Ley 11/2018 sobre mismo
ambito, los indices Dow Jones Sustainability Index
(DJSI) y FTSE4Good, asi como otros analistas de
sostenibilidad.

© Fuentes internas de la empresa, como el Plan
Estratégico de MAPFRE y los compromisos publicos,
el Plan de Sostenibilidad 2019 — 2021 y el conjunto
de la normativa interna, entre otros.

Se han validado un total de 18 temas claves para el
estudio, que estan directamente relacionados con
derechos fundamentales reconocidos en la Carta
Internacional de Derechos Humanos. Por esta razén no
se ha incluido una pregunta especifica relacionada con
este tema. MAPFRE considera material la proteccion de
los Derechos Humanos. (ver p. 122. El compromiso

de MAPFRE con los Derechos Humanos).

7.2 Materialidad
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FASE 2. VARIABLES DE ANALISIS
Para el estudio se utilizan las siguientes variables:

© Relevancia. Representa la importancia subjetiva que
otorgan los grupos de interés a los 18 temas en relacion
con MAPFRE.

Se representa como el resultado conjunto de la consulta
realizada a los empleados, clientes, proveedores,
distribuidores y expertos.

© Impacto. Representa la influencia que tienen cada uno
de los 18 temas para MAPFRE y viceversa.

Para el andlisis se han considerado tanto el conjunto
de planes estratégicos de MAPFRE como los
compromisos internacionales suscritos por el Grupo
y los compromisos publicos asumidos. También

se tienen en cuenta estandares de sostenibilidad,
informes ASG de analistas e inversores especializados,
informes y actividad regulatoria a nivel nacional

e internacional sobre cuestiones relacionadas con la
sostenibilidad y la valoracion del grupo de expertos
que ha participado en el estudio.

FASE 3. IDENTIFICACION DE LOS GRUPOS
DE INTERES Y DEFINICION DEL ALCANCE

© Se han incluido en el estudio a empleados, clientes,
distribuidores, proveedores (de servicio y de soporte)
y, como novedad, se ha creado una nueva categoria
de expertos formada por organizaciones del tercer
sector y sector académico.

© Se ha ampliado el alcance del estudio a
15 paises, dos mas que en el ejercicio anterior, que
conjuntamente representan el 77,54% del volumen

7. Informacion complementaria

de negocio (Argentina, Brasil, Chile, Colombia,
Espafa, Estados Unidos, Italia, México, Paraguay,
Peru, Portugal, Puerto Rico, Republica Dominicana,
Turquia y Venezuela).

El proceso de consulta externa ha sido realizado por
CBI, mediante la metodologia de cuestionario online.
Su participacion garantiza, un afio mas, el anonimato
y la confidencialidad de las respuestas. Este afio se han
registrado un total de 1.039.432 valoraciones, lo que
se considera una muestra ampliamente representativa,
dividido de la siguiente manera:

7.2 Materialidad

VALORACIONES

VALORACIONES

M Clientes
Empleados
Distribuidores

M Proveedores

M Expertos

1.039.432

782153
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FASE 4. RESULTADOS

A continuacion, se muestra la matriz de materialidad MAPFRE 2019:

MATRIZ DE MATERIALIDAD

7. Informacién complementaria

Relacién con Prevencién y mitigacién de la

Cestion de las . . -
. grupos de interés corrupcién, el fraude y el soborno
reclamaciones

i
de clientes . ‘ Ciberseguridad y

Satisfaccion del Inversion privacidad de datos
responsable

cliente y calidad
® ® | |
S
5 Innovacién sostenible Desarollo . Seguridady salud laboral Ea.‘m,b'?
3 climatico
@ del talento
2 . No discriminacion
S Huella de
Optimizacion Diversidad e igualdad 5 bono
Cestion de recursos de oportunidades
de residuos
Conciliacién Iaboral . Proteccién de Diversidad
y flexibilidad la biodiversidad funcional:
inclusiony
desarrollo
- Impacto
CATEGORIAS
W Material
Il No material
M Relevancia

M Impacto
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En el estudio hay empleados, clientes,
distribuidores, proveedores y, como novedad,

en 2019 se ha creado una categoria de expertos
con acadéemicos y organizaciones del tercer sector

TABLA DE LOCALIZACION DE TEMAS MATERIALES

Tema Material Localizacion en el informe

Prevencién y mitigacién de la 4.3. Comportamiento Etico: principales medidas
corrupcién al fraude y el soborno  de cumplimiento y prevencién /
Marco anticorrupcion de MAPFRE

Ciberseguridad y
privacidad de datos

5. Riesgos y Oportunidades /

Gestién de riesgos en MAPFRE

4.3, Comportamiento Etico: principales medidas
de cumplimiento y prevencién / Seguridad.

6.4. Dimension Intelectual: Ciberseguridad
Seguridad y salud laboral 6.3. Dimensién Humana: Experiencia empleado
No discriminacion 6.3. Dimension Humana: Diversidad e Inclusion
5. Riesgos y Oportunidades
6.5. Dimension Natural

Cambio climatico

Huella de carbono 5. Riesgos y Oportunidades

6.5. Dimension Natural
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7.3. Notas

NOTA 1. QUEJAS Y RECLAMACIONES

Las principales magnitudes de quejas y reclamaciones
tramitadas en el Grupo durante 2019 han sido las
siguientes:

7. Informacion complementaria

7.3 Notas

RY Q2019 | | | | | 134214 | | |
Volumen' ‘
| | 122.519 0
Resueltas? 5.036 91 3 0
! ! I I I I I I 1 . ,
0 10.000 20.000 30.000 40.000 50.000 60.000 70.000 80.000 90.000 INDICE DE
RESOLUCION
Volumen M Ptes.AA Inadmitidas Admitidas PE
2Resueltas Otras soluciones Inadmitidas [ Desestimadas [l Estimadas

Informacion de Espafia

MAPFRE cuenta con un Defensor del Asegurado,
institucion creada con caracter pionero en 1984, y desde
2003 con la Direccion de Reclamaciones, érgano entre
cuyas competencias estd la de tramitar y resolver las
quejas y reclamaciones que formulen los usuarios frente
a las sociedades del Grupo adheridas al Reglamento para
la Defensa del Cliente.

Durante el ejercicio 2019 la Direccién de Reclamaciones
ha recibido 16.763 escritos. De ellos, se han admitido

a trdmite 11.342, de los cuales 5.775 has supuesto
reclamaciones con pretensiones concretas de contenido
econémico y 5.567 quejas relativas a desatenciones en la
tramitacion de prestaciones o en la contratacién. El resto
de escritos, no se ha podido admitir a trdmite por no

cumplir los requisitos legalmente previstos.

De las reclamaciones y quejas formuladas, se ha
estimado un 22,7%, desestimandose el 33,1% y
otorgado otras soluciones en el 12,5% de los casos,
habiéndose inadmitido el 31,7% restante. Por otro lado,
se ha mejorado la atencion a los usuarios al reducirse
en 0,2 dias el tiempo medio de resolucion respecto

al ejercicio anterior, situdndose en 7,9 dias, sobre un
maximo de dos meses permitido legalmente.

Al Defensor del Asegurado, en segunda instancia, le han
sido remitidas 1.313 reclamaciones en 2019, de las

cuales ha estimado un 5,0%, desestimandose el 93,9%
y otorgado otras soluciones en el 1,1% de los casos. El
tiempo medio de resolucién por este érgano ha sido de
29,4 dias, inferior al mes reglamentariamente previsto.

Con el objeto de mejorar la consecucion de los fines

que informan su actividad, en 2019 la Direccién de
Reclamaciones ha emitido 24 criterios generales

de actuacion en su Informe Anual. La Comision de

Defensa del Asegurado ha establecido en su memoria

34 recomendaciones sobre aspectos relativos a la
formalizacidn, redaccién e interpretacion de los contratos,

asi como en los procedimientos de gestidn, con el objeto de
disminuir el nimero de reclamaciones y quejas de los usuarios.

Por otro lado, VERTI y las entidades participadas cuentan
con una Oficina de Tramitacion de Reclamaciones que
ha recibido 223 escritos. Se han admitido a tramite 212
reclamaciones y quejas, de las cuales se ha estimado

el 19,67 %, desestimado el 59,56 % y otorgado otras
soluciones en el 20,76 % de los casos.
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NOTA 2 - ALTAS Y BAJAS EN 2019
Y DESPIDOS POR NIVEL DE PUESTO

[GRI 401-1]
ALTAS Y BAJAS
Altas por motivo 2019 2018 Bajas por motivo 2019 2018
Fusién o adquisicion 66 0 Enajenaciones 143 2
Captacion externa 4.247 5.037 Voluntarias 2.708 3131
Reincorporacién excedencia 132 142 Despidos 2.385 2.543
Reincorporacién extranjero 6 2 Excedencias 153 163
Contratacion temporal 437 359 Jubilaciones 103 87
Jubilaciones anticipadas 7 3
Fallecimientos 13 26
Invalidez 28 34
Finalizacién contrato temporal 412 344
DESPIDOS POR NIVEL DE PUESTO, SEXO Y EDAD EN 2019
VETERANOS BABY BOOMERS GENERACION X GENERACION Y GENERACION Z
Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
DIRECCION 1 0 1 32 4 36 32 6 38 2 2 4 0 0 0
JEFES Y MANDOS 2 0 2 24 18 42 73 39 12 29 27 56 1 1 2
TECNICOS 5 6 n 48 Y 89 145 170 315 196 214 410 24 30 54
ADMINISTRATIVOS 4 6 10 83 37 70 77 197 274 194 344 538 13 208 321

TOTAL 12 12 24 137 100 237 327 412 739 421 587 1008 138 239 377
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NOTA 3 - REMUNERACIONES MEDIAS Y SU
EVOLUCION, DESAGREGADOS POR SEXO,
EDAD Y CLASIFICACION PROFESIONAL

REMUNERACIONES MEDIAS DE ESPANA

Cifras en euros
2019
EDAD Y NIVEL PUESTO

N° PERSONAS PROMEDIO RETRIBUCION FIJA

H M H M
DIRECCION 3 129.996
JEFES Y MANDOS

TECNICOS 8 4 91.272 48.050
ADMINISTRATIVOS Y PERSONAL DE APOYO 4 3 41103 29.791
DIRECCION 233 39 135.534 105.060
JEFES Y MANDOS 397 126 61.266 55.262
TECNICOS 1.033 590 48.908 41.356
ADMINISTRATIVOS Y PERSONAL DE APOYO 245 296 36.885 34.420
DIRECCION 209 94 100.534 89.744
JEFES Y MANDOS 545 365 47509 44,912
TECNICOS 1.692 1.917 38.598 34.418
ADMINISTRATIVOS Y PERSONAL DE APOYO 280 1109 29.568 28.771
DIRECCION 15 5 81.310 73.378
JEFES Y MANDOS 56 51 44.970 37.513
TECNICOS 471 490 31.097 29.742
ADMINISTRATIVOS Y PERSONAL DE APOYO 122 479 21.557 21.304

TECNICOS 34 39 21.943 22.388
ADMINISTRATIVOS Y PERSONAL DE APOYO 31 47 17.598 17.527
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2018
EDAD Y NIVEL PUESTO N° PERSONAS PROMEDIO RETRIBUCION FIJA
H M H M
DIRECCION 4 162.956
JEFES Y MANDOS 1 62.108
TECNICOS 15 10 66.644 38.541
ADMINISTRATIVOS Y PERSONAL DE APOYO 7 6 36.924 31.609
DIRECCION 247 39 130.620 102.306
JEFES Y MANDOS 321 93 62.202 58.505
TECNICOS 1140 619 48.010 40.618
ADMINISTRATIVOS Y PERSONAL DE APOYO 249 313 35.685 33.874
DIRECCION 177 76 98.883 88.226
JEFES Y MANDOS 426 243 48.627 48165
TECNICOS 1.812 2022 37.775 33.470
ADMINISTRATIVOS Y PERSONAL DE APOYO 295 1142 29.016 28.069
DIRECCION 1 3 74455 61.500
JEFES Y MANDOS 37 21 48.924 43.055
TECNICOS 459 470 29.376 28.665
ADMINISTRATIVOS Y PERSONAL DE APOYO 18 446 20.658 20.862
TECNICOS 18 19 18.220 20.983
ADMINISTRATIVOS Y PERSONAL DE APOYO 23 36 16.570 16188
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REMUNERACIONES FIJAS MEDIAS POR PAIS, NIVEL DE PUESTO Y SEXO0

Cifras en moneda local.

7. Informacién complementaria

7.3 Notas ‘

INFORME INTEGRAD0 2013 | (J(J & Q, | Q170

DIRECCION Y JEFATURA TECNICOS ADMINISTRATIVOS
Paises Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres
ALEMANIA 91.039 69.934 47.500 40.930 31.036 29.866
ARGELIA ASISTENCIA 2.972.719 *  1.332.720 1171119 725.223 760.609
ARGENTINA 1.893.952 1.931.923 982.832 966.562 711178 773.844
ARGENTINA ASISTENCIA 1.556.088 1.312.952 657.786 599.941 440.544 443.715
AUSTRALIA ASISTENCIA 116.457 83.423 51.666 57.395 63.942
BAHRAIN ASISTENCIA 13.632 * * * 5.454 *
BELGICA ASISTENCIA 70.026 * * * * *
BRASIL 191.031 160.615 70.579 61.441 35.471 25451
BRASIL ASISTENCIA 99.013 92.054 42.268 39.126 17.873 17.229
CANADA ASISTENCIA * * 27.370 30.618
CHILE 45.166.287 41.031.299 18.785.757 18.676.384 9.683.416 10.726.175
CHILE ASISTENCIA 35.081.788 33.166.532 15.844.542 19.181.015 9.837.711 9.254.906
CHINA ASISTENCIA 405.646 284.656 131103 101.510 51.351 51.750
COLOMBIA 122.800.623 111.079.521 41.870.508 40.523.449 20.866.172 24.205.637
COLOMBIA ASISTENCIA 104.052.540 97.072.671 45.824.097 45.420.538 19.086.429 17.516.905
COSTA RICA 27.215.395 21.703.534 8.451.185 6.115.778 * 5.362.833
ECUADOR 40.467 28.997 1.227 12.406 9.257 9.388
ECUADOR ASISTENCIA 37.852 20.397 9.282 10.318 6.388 6.094
EL SALVADOR 40.746 41.462 14.461 14.562 8.625 8.527
EL SALVADOR ASISTENCIA 28.262 * 7.051 8.740 6.622 6.625
EMIRATOS ARABES UNIDOS ASISTENCIA 294.304 163.932 *
ESPANA 73.343 56.131 40.751 34.874 30.287 27.515
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA 140.528 111.253 76.635 66.965 47139 43.477
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ASISTENCIA 93.868 77.269 52.983 42.569 33.640 33123
FILIPINAS 1148.348 1.710.306 553.056 531192 317.508 337.955
FILIPINAS ASISTENCIA 1.479.231 892.322 223.532 234.0M * 288.275
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DIRECCION Y JEFATURA TECNICOS ADMINISTRATIVOS
Paises Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres
FRANCIA ASISTENCIA 55.931 52.820 37.010 26.931 27443 27.537
GRECIA ASISTENCIA 60.725 39.775 23.786 29.698 16.318 12.975
GUATEMALA 404.975 284.749 127.560 97.502 55.448 57.829
GUATEMALA ASISTENCIA 225.233 * * * 49.281 47.507
HONDURAS 1156.042 773.544 314.556 263.679 179.070 187.799
HONDURAS ASISTENCIA 831.846 548.991 157.628 * 92.579 143.497
HUNGRIA ASISTENCIA * 6.855.600 * * *
INDONESIA 396.852.095 446.550.996  75.217445 86.525.046 53.679.316 59.526.281
INDONESIA ASISTENCIA 223.976.568 * * 51.718.439 57.718.439
IRLANDA ASISTENCIA 74.512 * 35.830 34196 24.613 23438
ITALIA 69.058 56.882 41.913 40.299 27.034 29.046
ITALIA ASISTENCIA 55.921 50.808 26.339 26.475 21194 21.093
JORDANIA ASISTENCIA 30.603 14.382 9.667 * 6.318 6.581
MALTA 66.265 50.287 28.360 24.346 16.270 17.384
MALTA ASISTENCIA 33.442 21485 18.628 * 14.597 13.812
MEXICO 1195.336 661.611 275.752 322494 145.871 190.662
MEXICO ASISTENCIA 340.995 456.025 150.150 155.493 75.186 73.629
NICARAGUA 763.882 1.236.403 302.970 256.297 176.556 173158
NICARAGUA ASISTENCIA 559.772 * 161123 * 121.5M 128.930
PANAMA 70.587 49.748 18.106 15.264 10.975 10.633
PANAMA ASISTENCIA 44152 * 21179 * 8.881 10.687
PARAGUAY 202.739.516 146.803.302 57148.040 58.983.912 36.425.555 41.308.4M
PERU 177.644 94.523 52.360 38.468 22.346 28.013
PERU ASISTENCIA 28140
PORTUGAL 47.035 41135 24.253 22.515 18131 17.787
PORTUGAL ASISTENCIA 34.21M 33.521 16.628 19.515 15.903 13.754
PUERTO RICO 94.882 69.330 40.799 36.428 20.979 23.176

REINO UNIDO ASISTENCIA 49.046 40.478 27.612 24.582 18.634 18.589
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DIRECCION Y JEFATURA TECNICOS ADMINISTRATIVOS
Paises Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres
REPUBLICA DOMINICANA 2127.371 1.602.282 724.167 627.270 328.720 337503
REPUBLICA DOMINICANA ASISTENCIA 956.389 1.044.125 327.219 285.394 249.893 230.749
TAIWAN ASISTENCIA * * 511.800 * 370.703 350.148
TUNEZ ASISTENCIA 45.447 33.990 13.699 11.920 10.703 10.033
TURQUIA 246.577 218.390 95.816 91.601 48.229 51.531
TURQUIA ASISTENCIA 122.340 133.702 66.283 77729 44.002 40.249
URUGUAY 2.713.585 2.607.903  1.645.214 1.440.637 962.167 1.145.499
URUGUAY ASISTENCIA 1.701.378 648.833 685.092 530.163 335.337 284.400
VENEZUELA 15.321.932 13.261.560 7131.220 7.051.686 5.999.999 6.500.653
VENEZUELA ASISTENCIA 8.698.205 5119.643  3.243.677 2.634.047 2.599.616 1.697.958

Los paises reflejados en |a tabla corresponden al 99% de la plantilla, excluyendo a los empleados de BANCO DO BRASIL.
* Por proteccién de datos y confidencialidad, en aguellos paises en los que hay dos o menos hombres o mujeres en un colectivo determinado, no se publica la informacién.
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NOTA 4 - REMUNERACIGN MEDIA DE LOS CONSEJEROS
Y DIRECTIVOS, INCLUYENDO LA RETRIBUCION
VARIABLE, DIETAS, INDEMNIZACIONES Y PAGO DE
SISTEMAS DE PREVISION DE AHORRO A LARGO
PLAZO, POR SEXO.

DIRECTIVOS DE ESPANA POR SEXO Y EDAD 2019*

Cifras en euros

N° de Personas Promedio Retribucion

Edad Hombres Mujeres Hombres Mujeres
VETERANOS 8 157473

BABY BOOMERS 228 89 200.432 151.791
GENERACION X 209 94 148.831 127.785
GENERACION Y 15 5 101.297 96.997

*Este cuadro incluye la informacion relativa a los principales directivos del Grupo a nivel mundial con sede
en Espafia. Se incluye a todas las personas con nivel de puesto DIRECCION, excluyendo a los consejeros de
MAPFRE S.A. cuya informacion se presenta en el Informe Anual sobre Remuneraciones de los Consejeros
de sociedades anénimas cotizadas, publicado en la pagina web corporativa www.mapfre.comyala

Nota 6.26 de las Cuentas Anuales Consolidadas. Consejeros: remitimos al Informe

Anual sobre Remuneraciones de los Consejeros de sociedades anénimas cotizadas, publicado en la pagina
web corporativa www.mapfre.comy a la Nota 6.25 de las Cuentas Anuales Consolidadas.

7. Informacién complementaria

DIRECTIVOS POR SEXO Y PAIS 2019

Cifras en moneda local.

7.3 Notas ‘

INFORME INTEGRADO 2019 | (3 (U Q, | K)1400)

Promedio Retribucion

Promedio

Paises Hombres Hombres Mujeres Retribucion Mujeres
ALEMANIA 7 191.697 1 *
ARGELIA ASISTENCIA 5 5.639.981

ARGENTINA 23 3440177 13 3.861.321
ARGENTINA ASISTENCIA 5 3.341.489 4 2.388.562
BELGICA ASISTENCIA 3 100.089

BRASIL 51 526.064 26 461487
CHILE 19 78.019.564 8 92.483.362
CHILE ASISTENCIA 4 62.933.210 *
CHINA ASISTENCIA 4 737418 5 583.266
COLOMBIA 7 308.096.743 10 240.835.359
COLOMBIA ASISTENCIA 3 261.631.676 2 *
COSTARICA 4 47154.250 28.435.961
ECUADOR 1 * 4 84.055
ECUADOR ASISTENCIA 4 78.269

EL SALVADOR 8 67.749 4 82137
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA 67 320.868 85 222.809
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ASISTENCIA 14 155.775 7 111.796
FILIPINAS 4 2.080.506 n 3.548.673
FILIPINAS ASISTENCIA 3 3.194.403 4 1.911.510
GRECIA ASISTENCIA 3 100.766 1 *
GUATEMALA 6 1.004.436 2 *
HONDURAS 6 1.890.893 7 1.268.833
INDONESIA 9 2.123.299.061 9 1.632.441.749
IRLANDA ASISTENCIA 5 108.632 1 *
ITALIA 4 190.980 3 151.053
ITALIA ASISTENCIA 6 125193 3 90.000
JORDANIA ASISTENCIA 5 47.728 1 *
MALTA 15 100.624 6 99.808
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Promedio Retribucion Promedio
Paises Hombres Hombres Mujeres Retribucion Mujeres
MEXICO 35 2.688.007 n 2.056.695
MEXICO ASISTENCIA 8 899.225 8 1121.538
NICARAGUA 3 1.912.895 6 2.708.186
PANAMA 16 146.732 15 94.367
PARAGUAY g 378.353.022 10 246.284.441
PERU 65 393.009 18 213.635
PORTUCAL 14 90.603 4 86.148
PORTUGAL ASISTENCIA 2 * 3 57113
PUERTO RICO 26 175.501 19 129.142
REINO UNIDO ASISTENCIA 8 89.596 3 95.367
REPUBLICA DOMINICANA 10 5.107.264 5 4.397.932
REPUBLICA DOMINICANA ASISTENCIA 2 * 4 2.096.749
TUNEZ ASISTENCIA 4 2.368.315 6 1.709.417
TURQUIA 34 481.632 26 385.054
TURQUIA ASISTENCIA g 238.244 7 405.374
URUGUAY 6 5.098.400 1 *
VENEZUELA 14 29.838.822 8 29.465.806

* Por proteccion de datos y confidencialidad, en aquellos paises en los que hay dos o menos hombres o mujeres en un colectivo determinado,
no se publica la informacién.
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REMUNERACIONES FIJAS MEDIAS POR PAIS Y GENERACION

cifras en moneda local.

7. Informacién complementaria

7.3 Notas ‘

Veteranos Baby Boomers Generacion X Generacion Y Generacion Z
ALEMANIA 40.708 48.775 47737 39.996 25.846
ARGELIA ASISTENCIA * 2.394.725 1.062.124 591.779
ARGENTINA 1.024.309 1.301.449 1.250.273 968.643 671.925
ARGENTINA ASISTENCIA * 1.190.620 1113.165 497.908 437.718
AUSTRALIA ASISTENCIA * * 135.696 66.930 52.971
BAHRAIN ASISTENCIA 14.942 6.457 *
BELGICA ASISTENCIA 43183 71.546 * *
BRASIL 94.972 93.500 89.457 54185 25.572
BRASIL ASISTENCIA * 33.612 51.461 25.287 17.998
CANADA ASISTENCIA 31.760 59.874 31.547 26.850
CHILE 31.617.654 25.703.458 19.687140 12.144.967
CHILE ASISTENCIA * 24.864.783 13.810.741 11.400.425 10.133.302
CHINA ASISTENCIA 254155 100.884 43.688
COLOMBIA * 73.567.492 57.687.701 35.844.051 23.563.393
COLOMBIA ASISTENCIA 28.482.427 54.945.936 27.355.236 19.960.456
COSTA RICA * 19.905.644 9.061.909 6.100.857
ECUADOR 25.860 19.706 12.398 9.013
ECUADOR ASISTENCIA 6.036 11.070 8.809 6.273
EL SALVADOR 29.71 28.936 12.017 6.937
EL SALVADOR ASISTENCIA 13.324 9424 6.072
EMIRATOS ARABES UNIDOS ASISTENCIA 224.020 *
ESPANA 71188 54.447 39.157 28.462 19.791
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA 80.626 84.250 78.368 57164 41.035
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ASISTENCIA 44.674 69.937 49.209 44.510 28.485
FILIPINAS 1.026.985 1.265.221 534.804 311.503
FILIPINAS ASISTENCIA 1.330.082 328.995 209421
FRANCIA ASISTENCIA 40.310 37.524 22.093
GRECIA ASISTENCIA 18.057 19.992 15.206 *
GUATEMALA 317.225 268.552 102.473 52.185
GUATEMALA ASISTENCIA 332.869 80.729 47438
HONDURAS 571.908 587.600 247.556 147.741
HONDURAS ASISTENCIA * 436.267 183.295 96.570
HUNGRIA ASISTENCIA 9.053.280 2.792.581

INFORME INTEGRAD0 2013 | (3 (J & Q, | (D14200)
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Veteranos Baby Boomers Generacion X Generacion Y Generacion Z
INDIA ASISTENCIA * 211.948
INDONESIA 551.537162 162.654.000 84.774134 53.670.690
INDONESIA ASISTENCIA * 64.990.006 52.738.179
IRLANDA ASISTENCIA 49.081 34.024 30.744 22.095
ITALIA 41.341 38.034 32.863
ITALIA ASISTENCIA 42.704 31.672 23.346 21.018
JORDANIA ASISTENCIA 17.724 11.637 5.340
MALTA 47778 39.694 26.389 18.790
MALTA ASISTENCIA 15.849 18.054 22.591 13.742
MEXICO * 1.445.654 467.104 309.422 209.634
MEXICO ASISTENCIA 218.831 234.947 169.913 97.386
NICARAGUA 650133 730.644 316.420 164.819
NICARAGUA ASISTENCIA * 521119 181.461 140.104
PANAMA * 45.778 2B 25B 18.801 11.705
PANAMA ASISTENCIA * 24.335 12.730 7.989
PARAGUAY * 168.597.034 69.044.880 36.975.250
PERU 63.940 91.745 71.290 39.714 25.671
PORTUCGAL * 33.979 25.549 20.376 16.656
PORTUGAL ASISTENCIA 22.235 20.579 13.323 *
PUERTO RICO 66.363 53.274 42.668 29.787 22.713
REINO UNIDO ASISTENCIA 20444 29.41 33.674 24.599 18.467
REPUBLICA DOMINICANA 1.581.366 1.277.982 550.799 378.288
REPUBLICA DOMINICANA ASISTENCIA 1.363.134 640.357 334.407 238.549
TAIWAN ASISTENCIA 481.900 564.261 384.431 344.443
TUNEZ ASISTENCIA 79112 22.653 11.683 *
TURQUIA 66.814 180.466 121.564 86.136 55.298
TURQUIA ASISTENCIA * 148.467 92.987 50.444 41.236
URUGUAY 2.930.544 1.884.332 1.362.590 867.053
URUGUAY ASISTENCIA * 910.728 382.891 294.449
VENEZUELA 8.627.446 11.332.217 10.368.994 7.748.817 6.597.518
VENEZUELA ASISTENCIA * 3.320.397 3.181.604 1.341.709

Los paises reflejados en |a tabla corresponden al 9% de la plantilla, excluyendo a los empleados de BANCO DO BRASIL.

* Por proteccion de datos y confidencialidad, en aquellos paises en los que hay dos o menos hombres o mujeres en un colectivo determinado no se publica la informacién.
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NOTA 5 - SINIESTRALIDAD LABORAL.
METODO DE CALCULO.

En 2019 se ha trabajado para homogeneizar los
datos de siniestralidad a nivel global, cifiéndonos
escrupulosamente a lo indicado en GRI 403.

Las férmulas que se han utilizado para el calculo de estos
indices han sido:

® TASA DE FRECUENCIA DE ACCIDENTES (TFA).
Representa el nimero de accidentes, con baja,
producidos durante la jornada laboral, por cada millén
de horas trabajadas.

® TASA DE FRECUENCIA DE ENFERMEDAD
PROFESIONAL (TFEP). Representa el nimero de

7. Informaciéon complementaria

enfermedades profesionales, con baja, por cada millon
de horas trabajadas.

® TASA DE INCIDENCIA DE ENFERMEDADES
PROFESIONALES (TIEP). Representa el niumero de
enfermedades profesionales, con baja, por cada
100.000 trabajadores.

® TASA DE INCIDENCIA DE ACCIDENTES DE TRABAJO
(TIAT). Representa el nimero de accidentes de trabajo,
con baja, por cada 100.000 trabajadores.

° TASA DE DIAS PERDIDOS (TDP): Representa el niimero
de dias perdidos por cada 1.000 horas de trabajo.

® TASA DE ABSENTISMO LABORAL (TAL). Hace
referencia al nimero de dias perdidos, en el periodo
en estudio, en relacion al total de dias cotizados por la

7.3 Notas

plantilla en el mismo periodo, indicando cuéantos dias
se han perdido de cada 100.

* {NDICE DE FRECUENCIA. Representa el nimero de
accidentes ocurridos por cada millén de horas trabajadas.

* INDICE DE GRAVEDAD. Representa el nimero de dias
perdidos por cada 1.000 horas de trabajo.

® MUERTES POR ACCIDENTE LABORAL. Representa el
numero de muertes producidas como consecuencia
de un accidente de trabajo, por cada millén de horas
trabajadas.

® MUERTES POR ENFERMEDAD PROFESIONAL.
Representa el nimero de muertes producidas como
consecuencia de una enfermedad profesional por cada
millén de horas trabajadas.
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NOTA 6: INDICADORES AMBIENTALES [L.11/2018]
TABLA I. CONTEXTO MEDIOAMBIENTAL
UNIDADES 2019 2018 2017
Empleados bajo reporte ambiental (Informe Integrado) * empleados 32.256 33177 33.947
Empleados bajo certificacion de gestion ambiental (ISO 14001) empleados 11.759 11.589 11.369
Empleados bajo certificacion de gestion de energia (1ISO 50001) empleados 6.730 6.588 4.885
Empleados bajo certificacion de huella de carbono (SO 14064) empleados 16.945 15.546 12.701
Volumen de primas gestionadas por SIGMAVYE (IS0 14001): 71,12%
* Datos de Espana, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EE.UU., Italia, México, Puerto Rico, Turquia, Costa Rica, El Salvador, Nicaragua, Honduras, Panamd, Guatemala, Ecuador, Republica
Dominicana, Paraguay, Uruguay, Pert, Venezuela, Portugal, Filipinas, Malta y Alemania.
TABLA 1. CONTROL DEL SIGMAYE
GRI UNIDADES 2019 2018 2017
Diagndstico y supervisiones medioambientales FS9 Uds. 20 5 9
Auditorias medioambientales internas FS9 Uds. 50 39 44
Auditorias medioambientales de certificacion FS9 Uds. 28 29 36
Activos sujetos a controles medioambientales FS9 % 34,26% 32,75% 31,26%

Cumplimiento ambiental: En relacién a multas de caracter ambiental, en 2019 no se tiene constancia de haber recibido ninguna multa. [GRI 307-1]

Recursos dedicados a la prevencién de riesgos ambientales: 712.856€

El Grupo MAPFRE (en Europa y Brasil) cuenta con seguros de responsabilidad civil con coberturas especificas para la gestion de sus riesgos ambientales
por contaminacion (300.000 - 10mill. €) y responsabilidad medioambiental (300.000€), segtin lo establecido por la legislacion estatal.

Volumen de primas gestionadas
bajo el SIGMAYE (IS0 14001): 71,12%
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TABLA IIl. HUELLA DE CARBONO DESGLOSADA SEGUN ALCANCES

Se reportan los siguientes gases de efecto invernadero, CO,, CH,, N O, HFCS, PFCS, SF,, NF,, para los
tres alcances recogidos en el Protocolo GHG, asi como en la Norma ISO 14064. La metodologia de
célculo de huella de carbono de MAPFRE se lleva a cabo a través de control financiero. Para el calculo,
se aplican factores de emisién del mix de generacién del pais correspondiente y la tltima informacion
disponible. DEFRA, Agencia Internacional de la Energia, GHG Protocol.

GRI UNIDADES 2019 2018 2017
Alcance 1 30571 TmCO.e 11.669 10.330 13.272
305-5 ¢ ‘ : '
305-1
Alcance 2 (market based) 305-5 TmCO,eq 14.307 16.215 15.496
, 305-1
Alcance 2 (location based) 3055 TmCO,eq 35.601 35.900 28.719
Alcance 3 2057 TmCO.e 33.049 26.435 28.352
305-5 4 ' ' '
.. 305-1
Total emisiones GEI (market based) 305-5 TmCO,eq 59.025 52.980 57120

TmCO,eq/

Emisiones por empleado 305-4 1,83 1,59 1,67
empleado
Emisiones por primas 305-4 Tmcsr?;::; 2,34 2,78 2,95

Datos de Espafia, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EE.UU., Italia, México, Puerto Rico, Turquia, Costa Rica, El Salvador, Nicaragua,
Honduras, Panama, Guatemala, Ecuador, Republica Dominicana, Paraguay, Uruguay, Pert, Venezuela, Portugal, Filipinas, Maltay
Alemania.
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TABLA IV. DESGLOSE DE HUELLA DE CARBONO
Y CATEGORIAS INCLUIDAS EN LOS DIFERENTES ALCANCES
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[L.11/2018]
GRI UNIDADES 2019 2018 2017 GRI UNIDADES 2019 2018 2017
Alcance TmC0,eq 11069 10330 13.272 Residuo de téner gggg TmCO,eq 11741 13115 219,35
302-1 TmCOzeq 31544 2.6041 2.350,7 B
| 2-4 . -
Gas natura 20 m? 1491.727 1.293.571 1156.730 Residuo fluorescente 3024 TmCO.eq 0,34 0,51 0,21
305-1 305-3 2
. 2-1 T 792, 1135, 1.481,7 . -
Combustibles 33002_4 mCO.eq 32,86 35,33 81,76 Commuting ggég TmCO,eq 20.277,83 16.044,38 16.257,54
instalaciones fijas 3051 | 292.469 368.709 441409
- Cas natural, gaséleo en edificios, gases refrigerantes, combustible en vehiculos propios, consumo energia eléctrica, consumo
X 3021 TmCOZEq 2.854,36 1.058,73 1.833,13 de energia eléctrica, consumo de papel, residuo de papel, consumo de téner, residuo de téner, residuo de fluorescente: Datos
Gases refrigerantes 302-4 de Espana, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EE.UU., Italia, México, Puerto Rico, Turquia, Costa Rica, El Salvador, Nicaragua,
305-1 kg 1490 536 941 Honduras, Panama, Guatemala, Ecuador, Republica Dominicana, Paraguay, Uruguay, Perd, Venezuela, Portugal, Filipinas, Malta
Alemania..
. 3021 TmCO,eq 4.866,87 5.531,85 7.546,34 /
Combustibles en 302-4 - Viajes de empresa (avién, tren y autobiis):
vehiculos propios 305-1 I 2.003.307 2.319.928 3.164.639 2017: Datos de Espafia, Argentina, Brasil, Chile, Perd, EE.UU., Puerto Rico, Portugal y Turquia.
Alcance 2 Tmcozeq 14.307 16.215 15.496 2018: Datos de Espafia, Argentina, Brasil, Chile, Pert, EE.UU., Puerto Rico, Portugal, Turquia, México, Costa Rica, Nicaragua,
Republica Dominicana, Uruguay y Malta.
302-1
Energia eléctrica 302-4 GWh 10819 113,41 108,72 afrllsg:uz?/t\;)zltjeemEaslfigﬁa, Argentina, Brasil, Chile, Pert, EE.UU., Puerto Rico, Portugal, Turquia, México, Republica Dominicana,
305-2
- Viajes de empresa (vehiculos):
Alcance 3 TmCO,eq 33.049 26.435 28.352
2017, 2018, 2019: Datos de Espafia.
V|a.]’es de empresa ) 302-4 Tmcozeq 9447,77 6975,85 8118,36 - Commuting:
(avién, treny autobus) 305-3 km 43.167.836 53.428.757  46.305.542 _ . )
2017: Espana, Colombia, Portugal y Puerto Rico
Viajes de empresa 302-4  TmCO,eq 1461,04 1.594,31 1701,24 2018: Espana, Colombia, Portugal y Puerto Rico
(VEhIEUIOS) 3053 km 8.249.786 8.825.315 3.325.347 2019: Espafia, Colombia, Portugal, Puerto Rico y México
Consumo de papel ggé_g TmCO,eq 1.633,32 1.526,79 1.925,53
. 302-4
Residuo de papel 305-3 TmCO,eq 19,84 18,07 19,33
Consumo de téner 3024 TmCO,eq 91,26 87,39 51,71

305-3
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TABLA V. CONSUMO DE RECURSOS
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GRI  UNIDADES 2019 2018 2017 GRI  UNIDADES 2019 2018 2017
ENERGIA Rayos X 306-2 Tm 0,09 1,07 0,98
302-1 Talleres y mantenimiento 306-2 Tm 1.699,14 1.696,74  1.645,54
Consumo de energia total 302-4 GWh 148,89 155,96 159,35 Urbanos 306-2 Tm 706,09 45796 37798
Consumo de gas natural 330022_: GWh 16,49 13,88 12,65 VERTEDERO 306-2 Tm 1.282,74 527,07 444,33
Comsurmo de combustible 3091 Urbanos 306-2 Tm 1.241,85 500,68 391,91
instalaciones fijas 302-4 GWh 2,83 4,55 5,07 Residuos sanitarios 306-2 Tm 3,57 2,40 2,28
Consumo de combustibles 302-1 awh e 01 B Talleres y mantenimiento 306-2 Tm 36,66 231 4743
instalaciones maviles 302-4 ' ' ' Otros 306-2 Tm 0,66 0,89 2,71
Eg::::;;:;e'“t”c'dad 330022_2 GWh 42,66 4771 40,25 RESIDUO TOTAL GENERADO 306-2 Tm 4.680,58 3.626,65 3.424,49
- 302-1 Datos para Esparfia, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EE.UU., Italia, México, Puerto Rico, Turquia, Costa Rica, El Salvador,
Consumo de electricidad renovable 302-4 GWh 66,27 65,7 68,47 Nicaragua, Honduras, Panama, Guatemala, Ecuador, Repiblica Dominicana, Uruguay, Perti, Venezuela, Portugal, Filipinas, Malta
y Alemania.
kwh / * Se incluyen las operaciones de reciclaje y valorizacién de residuos
Energia consumida/empleado 302-3 empleado 4.616 3.919 3.680 '
afio AGUA
Energia consumida/prima 302-3 kW(hr:lFi]IreI;a) 5.90 6,87 6.5 Consumo de agua total 303-5 m3 711795  665.874  615.356
m3 /

Datos para Espafa, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EE.UU., Italia, México, Puerto Rico, Turquia, Costa Rica, El Salvador, Consumo de aguapor empleado 3035 empleado 22,07 13,93 18,01

Nicaragua, Honduras, Panama, Guatemala, Ecuador, Republica Dominicana, Uruguay, Pert, Venezuela, Portugal, Filipinas, Malta
y Alemania.

Datos para Espafa, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EE.UU., Italia, México, Puerto Rico, Turquia, Costa Rica, El Salvador,
Nicaragua, Honduras, Panama, Guatemala, Ecuador, Republica Dominicana, Uruguay, Pert, Venezuela, Portugal, Filipinas, Malta
y Alemania.

PAPEL
Consumo de papel total 30141 Tm 1.878 1.818 2136
Consumo de papel con etiqueta 30141 Tm 1.269 1.359 1.31

Datos para Espafia, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EE.UU., Italia, México, Puerto Rico, Turquia, Costa Rica, El Salvador,
Nicaragua, Honduras, Panama, Guatemala, Ecuador, Republica Dominicana, Uruguay, Pert, Venezuela, Portugal, Filipinas, Malta
y Alemania.

TONER

RESIDUOS

RECICLAJE* GRI Tm 3.397,84 3.099,58 2.980,16
Papel 306-2 Tm 929,05 844,95 888,54
Toénery cartuchos 306-2 Tm 9,61 10,26 17,31
Aparatos eléctricos 306-2 Tm 3314 66,61 33,66
Aparatos eléctricos donados 306-2 Tm 16,24 13,07 8,77
Pilas y baterias 306-2 Tm 1,69 1,58 2,20
Soporte informatico 306-2 Tm 0,14 2,71 2,78
Teléfonos maviles 306-2 Tm 0,30 0,09 0,75
Bombillas y fluorescentes 306-2 Tm 2,26 4,34 1,55

Consumo toner 3011 Tm 9.628 9.220 5.455

Medicamentos caducados 306-2 Tm 0,09 0,20 omn

Datos para Espafna
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NOTA 7: PRODUCTOS Y SERVICIOS SOCIALES Productos de alto contenido social:

Y MEDIOAMBIENTALES Son productos con coberturas basicas (Decesos, Hogar,
[GRI102-2; 203-2, 201-2, FS1, FS3, FS7, FS8, FS13, Vida, etc.) adaptados a necesidades locales muy

FS14, FS15; L.11/2018] concretas y con primas reducidas, que contribuyen a

prevenir y cubrir los riesgos personales de diferentes
colectivos y que fomentan la cultura aseguradora.

% sobre % sobre N° de asegurados

Pais Ramo Tipo de producto o servicio total primas total ramo / Beneficiarios

AREA TERRITORIAL IBERIA

Hospitalizaciény  Salud Eleccion. Seguro de Asistencia Sanitaria que garantiza la asistencia primaria y pruebas diagnosticas basicas
salud en centros concertados. Para el resto de asistencias médicas que el asegurado pueda necesitar, se ofertan precios 0,13 0,13 8.214
reducidos en las clinicas recomendadas respecto al coste como paciente privado.

. Vida Riesgo Producto Decesos SUD. Basado en una tarifa natural adaptada a los clientes que quieren conservar su seguro de 28 28 246.573
Espafia decesos pero atraviesan dificultades econémicas. ' ' :
Microseguro vinculado a Microcrédito. BANKIA MAPFRE VIDA. Se trata de un seguro de vida riesgo temporal a prima Gnica que garantiza la cancelacién del microcrédito vinculado, con el limite
de capital asegurado del seguro de acuerdo con las condiciones contenidas en la péliza. Este MicroSeguro tiene un marcado caracter social, dado que su principal objetivo sera la proteccién de los
intereses de los emprendedores sin suficiencia de recursos. Dado su reciente lanzamiento, no se dispone alin de datos de comercializaciéon.
Riesgos sencillos Microseguro residencial. Un seguro de inclusién social, dado el bajo valor de la prima'y las coberturas ofrecidas, que 065 100 392.803
dan soporte a los asegurados en caso de algin imprevisto. ' '
Vida Programa Cuenta Protegida Telefonica. Proteccion en situaciones vulnerables. Un seguro de proteccion financiera con
coberturas para el pago de las facturas de teléfono en caso de desempleo, incapacidad, etc. de manera que protege a 0,02 0,13 23.215
los clientes en situaciones vulnerables.
Programa Crediamigo de Microcrédito. Destinado a promover el crecimiento econémico y con coberturas para muerte
. ) : . . e 0,27 1,79 703.580
y la asistencia funeraria, ademas de cuatro sorteos mensuales por la loteria con la capitalizacién.
Brasil Vida Protegida y premiada. Microseguro que combina la proteccion del asegurado con sorteos mensuales.
e o . 1 6,66 899.866
Comercializado por MAPFRE y en asociacion con Casas Bahia.
Agroamigo. Producto que promueve el crecimiento econdmico y esta destinado a microemprendedores de los
- . 0,06 0,38 183.512
sectores informal o formal de la economia en las zonas rurales.
Protecdo Financeira. Productos de proteccion al crédito de las personas con bajos ingresos, garantizan el pago de
¢ . . . Josngreses 8 pas 0,54 3,63 952.914
deudas al comprar bienes de consumo.
Microseguro de personas. Seguro que protege a los clientes que van a la Agencia de Banca Corresponsal a efectuar
seeen o1 aue PrOtes d ¢ g 0,23 1,54 1.373

préstamos o realizan pagos de facturas.
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Pais Ramo Tipo de producto o servicio % sobre ekl NN° de asegurados
P P total primas total ramo / Beneficiarios
CR Microsseguro de accidentes personales premiado. Microseguro es ofrecido para proteger las compras que los
. . . . 0,00 0,03 536.855
clientes efecttian las tiendas de la CR Diementz.
Brasil Microseguro Solar. Ofrecido para la proteccién de las compras de los clientes en las tiendas Solar. 0,00 0,00 17.954
Seguro Educacional. Protege necesidades basicas y esenciales de la poblacién. Seguro destinado a la proteccién del
Otras Actividades estudiante mientras esté bajo la responsabilidad de la escuela y coberturas destinadas al responsable financiero del 0,44 2,97 1.499.484
alumno.
Seguro Exequial. Cobertura de gastos funerarios y un auxilio econémico de hasta US$3.000 en caso de fallecimiento
Decesos accidental del asegurado principal. La prima media mensual para un plan de cobertura familiar (asegurado principal, 5 84 472.314
conyuge y todos los hijos menores de 40 afios) es de USS3.
. Seguro de vida. Sin edad ni limite de permanencia, incluye enfermedades terminales y cobertura desde el primer
Vida . : 6 B8 954.510
pago que contempla una suma de dinero y una renta mensual. La prima mensual en un plan personal es de USS$3.
Colombia Seguro de accidentes personales. Entrega una indemnizacién por fallecimiento o por inhabilitacién total y
Accidentes permanente o una renta mensual por incapacidad temporal. Se cubre el homicidio a partir del primer afio de 3 81 422.346
antigiiedad. La prima media mensual para un plan personal es de US$3.
Seguro de Hogar. Dirigido a propietarios y a arrendatarios que pueden contratarlo de manera modular entre las
No Vida distintas coberturas. La indemnizacion se realiza a primera perdida hasta maximo asegurado ya que no se exige 0,36 1,06 28.086
inspeccion. La prima media mensual es de US$4.
Programa de Asistencia para emprendedores y PYMES clientes de Tarjeta de Crédito del Banco BHD Ledn. Conjunto
de servicios o asistencias al negocio del asegurado, dentro de los que se encuentran servicios de fontaneria, 0,00M 0,0077 2.753
electricidad, cerrajeria, asistencia legal.
Cobertura de Cancer Masculino para clientes de Tarjeta de Crédito del Banco BHD Leon. Garantiza la entrega al
. ) . . . . 0,0007 0,0049 2.214
Rep. Hospitalizacion asegurado del capital contratado en caso de que le sea diagnosticado por primera vez un cancer de préstata.
Dominicana vy Salud Asistencias que se conceden al asegurado por poseer |a Tarjeta de Crédito Mujer del Banco BHD Ledn. Asistencia en el
. - . . . . . . : 0,009 0,0658 43.998
hogar, en circulacién y legal, emergencias médicas en viajes nacionales e internacionales y asistente personal.
Cobertura de Seguro Educativo por fallecimiento del padre del alumno. Con motivo del fallecimiento o la invalidez
total y permanente del asegurado, la compaiiia pagara la suma asegurada convenida al centro educativo que 0,038 0,0276 10.697
certifique la matriculacién de los hijos del asegurado.
Accidentes Accidentes y enfermedades. Seguro de proteccion frente a los accidentes que puedan sufrir los trabajadores ND ND 3.000
personales domeésticos. '
México o ) ) ) o N ) o
Hospitalizacién Seguro basico estandarizado de gastos médicos mayores. Seguro individual o familiar que otorga una indemnizacién ND ND 9

y salud. por tratamiento o diagnéstico de eventos cubiertos y por hospitalizacion.
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. . . % sobre % sobre N° de asegurados
Pais Ramo Tipo de producto o servicio total primas total ramo / Beneficiarios
Riesgos . .. . .
. . Robo de efectivo. Proteccién en el retiro y traslado de efectivo. ND ND 3.000.000
industriales
Meéxico Vida Ahorro Seguro t?alsmlo estandarizado de accidentes personales. Seguro |nd|v‘|dual que (?torga la suma asegurada contratada ND ND 154
al beneficiario en caso de que el asegurado muera a causa de un accidente cubierto.
Vida riesgo V.Ida I%as!co. En c'aso de fallecllmllentc.)’se en.trega Ia.suma .asegurada contratada a los beneficiarios. En caso de ND ND 4.4241.918
diagnéstico de cancer u hospitalizacién se indemniza al titular del seguro.
Hospitalizacion Seguro solidario salud. Es un producto creado para aquellas personas que tienen un ingreso adaptado al salario
e . . . 0,00 0,00 715
y salud minimo, personas mayores (tercera edad), pensionada y personas con discapacidad.
Accidentes Péliza solidaria de vida y accidentes personales. Un producto creado para aquellas personas que tienen un ingreso
Venezuela R : . : 0,00 0,00 13
personales adaptado al salario minimo, personas mayores (tercera edad), pensionada y personas con discapacidad.
Otras actividades Seguro solidario funerario. Un producto creado para aquellas personas que tienen un ingreso adaptado al salario 0,00 0,00 87

minimo, personas mayores (tercera edad), pensionada y personas con discapacidad.

PRODUCTOS Y SERVICIOS MEDIOAMBIENTALES

Vehiculos fuera de uso (VFU)
«2.556 ne vru

o /3.544 piEzAS RECUPERADAS

Aseguramiento de energias renovables

«29.948,28 MW eoLica
«3.749,16 MW soLar
«24.292.406,5 M€ priMA ASEGURADA

Péliza ecolodgica

¢ 46.83 7 VEHICULOS DE BAJAS EMISIONES
ASEGURADOS

« 20.292.406,5 M€ primMA ASEGURADA

Responsabilidad medioambiental

« 160.000 p6LIZAS CON COBERTURA
GRATUITA

«8.273.260,5 M€ prima ASECURADA

Movilidad sostenible
¢ 18 GRUAS HIBRIDAS

o 28 GRUAS ELECTRICAS

Aseguramiento de cultivos y bosques sostenibles

¢ 65.497 HECTAREAS ASEGURADAS

¢ 1.909 pPoLIZAS SEGURO CLIMATICO

¢ 177.963 € PRIMAS ASEGURADA



MAPFRE

PRODUCTOS Y SERVICIOS MEDIOAMBIENTALES

7. Informacién complementaria

Producto / Servicio 2019 2018 2017
Coberturas de riesgos ambientales N° pélizas 59.771 57.357 20.705
Seguros para proyectos sostenibles Primas netas (€) 57.889.070 56.479.313 120.461.190
Servicios medioambientales y de Facturacion (€) 306.531 408.517 235177

ahorro energético

En conjunto, en 2019 se han emitido mas de 59.771
polizas con coberturas relacionadas con aspectos
medioambientales. Suponen un volumen de primas
superior a 57,8 millones de euros, lo que representa un
0,25% del volumen total de primas del Grupo.

En el caso de los servicios ambientales y energéticos,
algunos estan ligados de forma directa a prestaciones

de seguro. Muestra de ello es que en 2019 la red de
proveedores de MAPFRE dispone de 28 vehiculos

100% eléctricos, con 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 grua a los puntos de recarga.

Ademas, MAPFRE esta fomentando entre sus proveedores
la renovacién de gruas con vehiculos hibridos y ya son 18

los camiones ligeros hibridos disponibles para ofrecer
el servicio de asistencia en carretera.

Otros servicios estan relacionados con investigaciones
sobre técnicas de reparacion de vehiculos accidentados,
que realizan los Centros de Experimentacion y Seguridad
Vial (CESVI) de Espafia y América, y que contribuyen

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

CESVIMAP, a través de CESVI RECAMBIOS lleva a cabo
la gestion de los vehiculos fuera de uso. En 2019, en
Espafia, se han tratado 2.556 vehiculos fuera de uso,
de los que se ha recuperado, para su reutilizacion,

un total de 73.544 piezas y componentes.

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

INFORME INTEGRAD02019 | ((J(J & Q, | (O15200)
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% sobre % sobre  N° de asegurados

Pais Tipo de producto o servicio total primas total ramo / Beneficiarios

Péliza ecolégica. Seguro de pago por uso para vehiculos eléctricos, hibridos y ecoldgicos. 0,14 0,15 6.127

Seguro de Dafios y Responsabilidad Civil. Producto destinado a centrales solares, fotovoltaicas, parques

P .. 0,66 3,47 1.701
edlicos y plantas de cogeneracion.

Cobertura de Responsabilidad Medioambiental en pélizas de Responsabilidad Civil General y pélizas
Espana Multiriesgo. Coberturas que amparan la responsabilidad del asegurado por los dafios causados por la 0,026 ND 1.252
contaminacién medioambiental.

Forestal. Cobertura de Incendio de masas Forestales. 0,03 1,38 164
Movilidad Sostenible - patinetes eléctricos. Se ofrece una posibilidad de cobertura de RC para estos
. . . . 6,28 0,08 17.725
vehiculoS que mejoran la movilidad sostenible de las personas.
Portugal Responsabilidad ambiental. Cubre el coste de reparacion por accidente o amenaza inminente, 0.27 ND 847

el dafio a las especies y los habitats silvestres, dafios al agua, dafios en el suelo.

- Péliza coches de bajas emisiones. 5,0 5,0 40.710

Alemania
- Péliza coches eléctricos e hibridos. 1,2 1,2 2.523

Responsabilidad Civil medioambiental. Seguro que se contrata a un riesgo absoluto, es decir, la compafiia de seguros
garantiza el pago de dafios y perjuicios al valor del limite maximo de indemnizacién. Este seguro consiste en una 0,05 2718 180
cobertura basica, el reclutamiento obligatorio, y la cobertura adicional, asi como alquiler opcional.

Retirada de destrozos. Péliza para embarcaciones de recreo y de aviacién general que ofrece al asegurado

. L . o S ~ . . 0,0 0,24 82
indemnizacién para recuperar los bienes siniestrados y minimizar el dafio al medio ambiente.

Brasil Microseguro residencial. Los planes poseen |a asistencia de descarte ecolégico, que permite a los asegurados
enviar sus muebles o electrodomésticos antiguos / rotos a una empresa especializada en el descarte correcto 0,65 100 392.803
de esos materiales.
Garantia extendida de electrodomésticos, hay una serie de bienes que se caracterizan como ‘Troca Certa’ Son productos
de pequefio porte (electrodomésticos) que, debido a su costo de reparacién, son intercambiados y se recogen estos 037 25 83 1421.067

productos de los asegurados. Estos productos defectuosos / rotos se envian a una empresa que hace el descarte
correcto de sus materiales y componentes electrénicos, garantizando que no haya impacto en el medio ambiente.
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% sobre % sobre N° de asegurados

Pais Tipo de producto o servicio total primas total ramo / Beneficiarios

Residencial / Descarte inteligente. La aseguradora se encargara de enviar a un profesional para deshacerse de
muebles, equipos electrénicos y electrodomésticos, siguiendo las practicas de sostenibilidad y la normativa vigente. 0,16 9,87 5.209
El retiro de muebles y equipos y electrodomésticos electranicos debe ocurrir dentro de |a residencia asegurada.

México Gasolinera segura. Seguro que incluye cobertura de responsabilidad civil por contaminacién. 0,025 ND 537

Transporte de mercancias peligrosas e hidrocarburos. La cobertura se extiende a amparar la responsabilidad civil
y gastos de defensa de acuerdo a los decretos de ley 1609 de 2002 (empresa de hidrocarburos), 4299 de 2005 100 0,7 9
(propietarios de camiones), 321 de 1999 y ley 1333 de 2009.

Colombia
Seguro Climatico. Seguro que provee proteccién al productor agropecuario contra los efectos de los fenémenos

naturales sobre las plantaciones. El catalogo de coberturas esta ligado a eventos naturales como exceso y déficit 100 100 1.745
de lluvia, inundacién, heladas, vientos fuertes, deslizamiento, granizo, avalancha e incendio.

MCS-90. Pdliza de transportes que proporciona cobertura para la reparacién de dafios por contaminacion derivada
de fugas de productos peligrosos.

Péliza de dafos y responsabilidad civil. Seguro que cubre las distintas fases (disefio, construccion, puesta en marcha y explotacion) de grandes plantas de energias renovables:
termosolares y edlicas. Estos productos se comercializan por MAPFRE GLOBAL RISKS.

Puerto Rico 0,04 0,15 274

Parques eélicos 0,07 1,5 7

Energia solar 0,02 04 10




MAPFRE

7. Informacién complementaria

NOTA 8- PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL Y MEDIDAS DE PREVENCION Y CUMPLIMIENTO EN MATERIA DE DERECHOS HUMANOS (DDHH) DE MAPFRE
[GRI 102-17, 205-1, 205-2, 205-3, 406-1, 407-1, 408-1, 409-1, 410-1, 411-1, 412-1, 412-2, 412-3, 413-1, 413-2; L.11/2018]

En linea con los Principios Rectores de Empresas y Derechos Humanos, de Naciones Unidas, la tabla siguiente muestra
el compromiso de la organizacion con los 10 principios de Pacto Mundial y los DDHH, asf como las principales medidas de
prevencion y mitigacion, y los mecanismos de reclamacion y reparacion:

Principios del pacto mundial

Compromiso publico
de MAPFRE con los DDHH

Mecanismos

Prevencion y mitigacién (Diligencia debida) el ety anaradlon

«w Principio1

2  “Lasempresas deben apoyary respetar la proteccion

c

E de los derechos humanos fundamentales, reconocidos

:E internacionalmente, dentro de su @mbito de influencia”.

w

o

= N ]

@  Principio 2

2 “Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no
son complices en la vulneracién de los Derechos Humanos”.
Principio 3
“Las empresas deben apoyar la libertad de afiliacion y
el reconocimiento efectivo del derecho a la negociacion
colectiva”.

3

= Principio4

B “ . . ' e

s Las empresas deben apoyar la eliminacién de toda forma

" de trabajo forzoso o realizado bajo coaccion”.

H . ..

g Principio5

5 Las empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo

2 infantil”
Principio 6
“Las empresas deben apoyar la abolicién de las practicas
de discriminacién en el empleo y la ocupacion”.
Principio 7
“Las empresas deberan mantener un enfoque preventivo
que favorezca el medio ambiente”.

2

o

7] . A

‘5  Principio 8

E ‘“Las empresas deben fomentar las iniciativas que

‘g promuevan una mayor responsabilidad ambiental”

2

(7]

=

Principio 9
“Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusién de
las tecnologias respetuosas con el medioambiente”.

Anticorrupcion

Principio 10
“Las empresas deben trabajar contra la corrupcion en todas
sus formas, incluidas extorsién y soborno”.

* Principios Institucionales, Organizativos
y Empresariales.

« Codigo Etico y de Conducta (referencia
expresa).

« Politica de Responsabilidad social
Corporativa (Politica de actuacion y
compromiso de |a organizacion con los
DDHH).

» Compromisos sociales 2019 - 2021,
asumidos en Junta General de Accionistas
celebrada en 2019: el 45% de vacantes en
puestos de responsabilidad ocupados por
mujeres; 3% de la plantilla con personas con
discapacidad.

Adhesion a:

« Global Compact de Naciones Unidas.

« Principios para la Sostenibilidad en Seguro
(PSI) de UNEPFI.

* Principios para la Inversién Responsable
(PRI) de Naciones Unidas.

« Paris Pledge for Action.

Compromiso con la Agenda 2030 de
Naciones Unidas y sus objetivos de
desarrollo (ODS).

Normativa interna:

* Marco Anti-corrupcion de MAPFRE

Sistemas de prevencion y evaluacion de riesgos internos y derivados de nuestra
actividad:

* Autoevaluacion de impacto - Guia de implantacién de los Principios Rectores
sobre Empresas y Derechos Humanos de Naciones Unidas, elaborada por la Red
Espafiola del Pacto Mundial.

* Encuesta de materialidad de MAPFRE (Detecta riesgos Internos y riesgos
derivados de la actividad).

* Informe de analisis ambiental, social y de gobernanza (ASG)

en suscripcién e inversiones.

* Informe de RepRisk, para evaluary monitorizar los riesgos ASG de conducta
empresarial relacionados, entre otros, con los derechos humanos.

* Encuesta de compromiso.

* Evaluacion del desempefio.

* Planes de desarrollo .

* Encuestas de reputacion interna y externa.

* Modelo de Empresa Saludable (evaluaciones de riesgos laborales: seguridad,
higiene y ergonomia, riesgos psicosociales, reconocimientos médicos, estudios
epidemiolégicos, etc .

* Auditorias internas, de control y cumplimiento.

» Comité de Etica Corporativo.
« Canal de denuncias

Etico para empleados/
colaboradores y proveedores.
« Canal de denuncias
Financieras y contables, para
empleados.

« Canales de reclamaciones y
quejas para clientes.

« Protocolo de Acoso para

R . ) empleados.
« Canal de Denuncias Financieras y Contables accesibles a empleados. P
o e . . o P « Departamentos de Recursos
« Canales para denuncias Eticas derivadas del incumplimiento del Cédigo Eticoy Humanos
de Conducta, disponibles para empleados y proveedores. .
) . . . * Representacion legal de los
« Canales y medios especificos para la proteccion de los derechos y la gestion de )
trabajadores.

las reclamaciones de los clientes.

« Sistemas y procedimientos internos establecidos para detectar situaciones
de corrupcion, prevencion del fraude y prevencién de blanqueo de capitales.

« Sistema de gestion ambiental (SIGMAYE).

» Homologacién de proveedores con criterios ambientales, sociales y de
gobernanza (ASG) entre los que se incluyen los aspectos relacionados con los
derechos humanos, Ia no discriminacién y el cumplimiento de la normativa
ambiental y laboral.

« Didlogo permanente con los grupos de interés y la representacion legal de los
trabajadores.

* Comité de Sostenibilidad
Corporativo.

Formacion en materia de DDHH a empleados y proveedores, como medida de
prevencion y concienciacion sobre la Agenda 2030 de Naciones Unidas.

73Notas | INFORMEINTEGRAD02019 | ({3 ()& Q, | (1550


https://www.pactomundial.org/2015/04/principio-6/
https://www.pactomundial.org/2015/04/principio-8/
https://www.pactomundial.org/2015/04/principio-10/

MAPFRE

NOTA 9: NUESTRA HUELLA. VALOR SOCIAL,

VALOR COMPARTIDO
[GRI 201-1; L.11/2018]

7. Informacién complementaria
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HUELLA MEDIOAMBIENTAL

GIUDADES Y ACCION
11 CGOMUNIDADES 13 PORELCLIMA
SOSTENIBLES

ie | ©

CERTIFICACIONES AMBIENTALES

«11.759

Empleados bajo certificado ambiental
IS0 140071.

«6.730

Empleados bajo certificado de gestion
energética 1ISO 500071.

«16.940

Empleados bajo verificacion de la
huella de carbono IS0 14064.

12

Sedes internacionales disponen
de la certificacion de construccion
sostenible.

SALUD ACCION
YBIENESTAR 13 PORELCLIMA

g

e

HUELLA DE CARBONO

® MAPFRE tiene el compromiso de neutralidad
en el area territorial Iberia (Espanay Portugal)
en 2021.

® MAPFFRE tiene el compromiso
de gue todo el Grupo sea neutro en carbono
en 2030.

® | a tasa de reduccién anual
de la huella de carbono a nivel global ha sido
un 9% de media anual.

«1.258.148 kWh

de ahorro desde 2076 gracias
a la campana CoolBiz en Espafia.

® Campafia MAPFRE sin Plastico, que evita
la generacion de 25,8 toneladas
de residuos plasticos v la emision a
la atmosfera de 104 toneladas de

>

SALUD ACCION
YBIENESTAR 13 PORELCLIMA

PRODUCTOS Y SERVICIOS CON
COBERTURAS MEDIOAMBIENTALES

« Mas de 58.000 pélizas con

coberturas relacionadas con aspectos
medioambientales.

oy

« 160.000 pélizas con cobertura gratuita
de responsabilidad medioambiental.

° 65497 hectareas de cultivos y bosques
sostenibles aseguradas.

«33.69 7,44 MW asegurados

procedentes energias renavables edlica y solar.

i 4683 7 vehiculos de bajas emisiones
asegurados con la poliza ecolégica.

« 46 grdas hibridas y eléctricas forman parte
de la red de proveedores.

EDUCACION 1 3 ACCION
DECALIDAD PORELCLIMA

M|®

FORMACION Y SENSIBILIZACION
MEDIOAMBIENTAL

° 2495 empleados han recibido formacién
medioambiental.

o 2.388 voluntarios plantaron 1.969 arboles
y recogieron mas de 14,4 toneladas de basura
en la segunda edicién del dia del Voluntariado
de MAPFRE con el lema ‘Todos unidos par el
medioambiente”.
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HUELLA MEDIOAMBIENTAL

HUELLA SOCIAL

17 ALIANZAS PARA
LOGRAR
LOS OBJETIVOS

13 ot

<

BIODIVERSIDAD Y ECOSISTEMAS
TERRESTRES

« 3% afo que la compafia se ha sumado a la
iniciativa 100 empresas por los bosques.

* 52 AN 0 de colaboracion con la ONG WWF
Espafa para la conservacion de la diversidad
biologica.

TRABAJODECENTE 1 FIN
Y CRECIMIENTO DELAPOBREZA
ECONOMICO

vl [

EMPLEO DIRECTO E INDIRECTO
° 9 7, 3 % de empleadas con contrato fijo.

177197 proveedores con los que MAPFRE
mantiene relacién comercial y de servicios.

° 792 39 agentes, delegados y corredores
trabajan con MAPFRE.

«6.835 proveedores han sido incluidos para
participar en el proceso de homalogacién ASC.

TRABAJODECENTE IGUALDAD
Y CRECIMIENTO DEGENERO
ECONOMICO

FLEXIBILIDAD Y CONCILIACION

5 6, 2 % de los empleados disfrutan
de un horario flexible.

° 3,1 % de empleados con jornada reducida.

° 1 ,6% de empleados disfrutan de permisos
parentales.

o 6,9% de empleados con posibilidad de
movilidad tecnolégica (trabajo en remoto).

o 5 29 empleados desempefian su labor
mediante teletrabajo.

o 4,9% de empleados han podido acceder
a distintos puestos a través de procesos de
movilidad interna.

o 78,3 millones de euros han sido invertidos
en beneficios sociales para los empleados.

TRABAJODECENTE EDUCACION
Y CRECIMIENTO DECALIDAD
ECONOMICO

o |

FORMACION Y TALENTO

ol ] OO% de la plantilla ha recibido formacién
a través de 1.518.412 horas que suponen una media
de 44,2 horas por empleado y una inversién de
536,3 euros por empleado.

o)
° 1 5 A) de empleados para los gue se ha
desarrollado un plan de carrera.

® Se han realizado mas de 44 700

autoinscripciones en alguno de los mas de 230
recursos formativos disponibles.

4 259 acuerdos con Universidades, escuelas de
negocio e instituciones universitarias.

e 1.7179 estudiantes han realizado practicas
en el Grupo durante este afio.

° 478 proveedores han realizado formacién en
Derechos Humanas, 403 deellos son personal
de seguridad.
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HUELLA SOCIAL

3 SALUD TRABAJO DECENTE
YBIENESTAR Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

SALUD Y BIENESTAR

A 1 301 5 horas dedicadas a la formacisn
de los empleados en Salud y Bienestar.

e 862 actividades realizadas en 31 paises
realizadas en la IV Semana MAPFRE “Salud,
Bienestary Diversidad 2019"

e 1.747 evaluaciones de riesgos laborales.
o 2.64 2 evaluaciones de riesgos psicosociales.

(0] .
5 1 ,1 A) de los empleados realizan
reconocimientos médicos de empresa.

® Multiples campanas, iniciativas y actividades
relacionadas con la promocién de la salud y
prevencion de enfermedades, el entorno laboral
y personal, el bienestar mental, la actividad
fisicay la alimentacion. (Mas informacion en

el documento Informe MAPFRE Personas y
Organizacién 2019).

® | anzamiento de Savia, nueva plataforma digital
de servicios de salud.

® Productos relacionados con la proteccién de la
salud y que estan dirigidos a colectivos vulnerables
0 en riesgo de exclusion. (ver nota 7).

SALUD ACCION
3 YBIENESTAR 13 PORELCLIMA

| &

DIVERSIDAD

° 54,9 % de la plantilla actual de empleados
son mujeres.

e 40, 1 % de puestos de respansabilidad
estan ocupados por mujeres.

° 289603,06 euros han sido invertidos en

acciones de integracion laboral.

«157 254,84 euros en contrataciones

con centros especiales de empleo 0 empresas
analogas.

° 2,9 % de empleados con discapacidad
forman parte de la plantilla.

5 3,9 % de empleados formados a través
del curso e-learning sobre discapacidad.

o 64 actividades de voluntariado han estado
destinadas a personas con discapacidad.

® Empleados de 84 nacionalidades forman
parte del Grupo.

° 5 generaciones (Veteranos, Baby Boormer y las
Generaciones X, Yy Z) conviven en el MAPFRE.

¢ 217 mentores y 247 mentees forman
parte del programa global de mentorizacion
tradicional e inverso que promueve un proceso de
desarrollo e intercambio de conocimientos entre
generaciones.

TRABAJO DECENTE INDUSTRIA
YCREGIMIENTO INNOVACIONE
ECONOMICO INFRAESTRUCTURA

o

INNOVACION

a . .
o 22 convocatoria de insur_space con
participacion de diversas start-ups.

o 22 edicion del programa #innova de
intraemprendimiento.

® Participacion de MAPFRE como inversor ancla en
el fondo de capital riesgo “Alma Mundi Insurtech
Fund, FCRE", enfocado al espacio insurtech.

o /5 nuevos productos y servicios, fueron
lanzados a lo larga de 2019.

17 ALIANZAS PARA
LOGRAR
LOS OBJETIVOS

VOLUNTARIADO CORPORATIVO

® £l Programa Corporativo de Voluntariado, esta
alineado con los ODS. Debido a su especialidad y
a las actividades que desarrolla, tiene un impacto
en otros 0DS, ademas de en los nueve prioritarios
para MAPFRE.

Toda la plantilla de MAPFRE ha recibido
formacién en 2019. En total se han

impartido mas de 1,5 millones de horas,

con una media de 536,3 euros por empleado


https://www.mapfre.com/doc/2020/Personas_y_Organizacion_2019.pdf
https://www.mapfre.com/doc/2020/Personas_y_Organizacion_2019.pdf
https://www.mapfre.com/doc/2020/Personas_y_Organizacion_2019.pdf

MAPFRE

En el siguiente cuadro se muestra, a través de cada
una de las de las seis lineas de actuacion, cémo las
actividades de voluntariado realizadas a lo largo de 2019

impactan en los distintos ODS:

7. Informacién complementaria 73Notas | INFORME INTEGRADO 2019

Participaciones Numero de
Numerode  Participaciones familiares de beneficiarios
Lineas de actuacién actividades empleados empleados directos oDs
St 10 s i 17
Salud 655 4.236 978 35.258 fviiid 6 E @
/ L =) N é_
AEEE
1 s e 45shs Gl 17
Nutricié 373 2.632 358 44.246 (¢
utricion i !ﬂ| ﬁEéﬁ @
Jiteew [l A0S Bt W27 B 135w 15 S [ 17550
Medio ambiente 137 2.464 1.385 3.849 ""\/\' mﬂ E o0 @ 2 @
i W, Qame Moz oo Niomoeleen. f o
Educacion 375 2.934 468 37.585 (¢ i =
- w | |Wldld|ClO]®
1 oo [l 10 550 P G S 17 o™
Comparte L s otemos
Solidaridad o e a e G e
1 o [l 650 1 Ghies [ 17
Ayuda en s omenos
. 1 7 2 2. R Ad.
Total Actividades
. 1.61 13.2 .292 125.2
Voluntariado 2019 o1 3236 329 5209

*Para completar |a labor social que MAPFRE desarrolla a través de Fundaciéon MAPFRE, consultar el Informe Anual de Fundacién MAPFRE 2019

en su pagina web www.fundacionmapfre.com

| FOEQ | OO
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HUELLA ECONOMICA PAGOS NETOS DE IMPUESTOS SOBRE BENEFICIOS POR PAIiS
PAIS 2019  PAIiS 2019
‘T{Rc‘}&‘éiﬁlgﬁ%NTE EIE'LAPUBREZA MAPEFRE genera un impacto econoémico directo desde IBERIA 11431 NORTEAMERICA 14,9
ECONOMICO su actividad aseguradora a través del constante flujo ESPANA -139,9  ESTADOS UNIDOS 15,2
/\/ Mﬁ,fm de transacciones realizadas entre las que destacan las PORTUGAL 32  VERTIUSA -
‘I' f siguientes cifras: BRASIL 492,5 PUERTORICO -0,2
LATAM NORTE -8,2 EURASIA -3,1
MEXICO -0,6 TURQUIA 1,7
CONCEPTO 2019 CONCEPTO 2019 PANAMA 0,0 MALTA =233
Prestaci das 0 16120.2 Fond tionados de t © 40.663.0 R.DOMINICANA -6,5 ALEMANIA 1,3
restaciones pagadas 120, ondos gestionados de terceros .663,
Pes ¢ EL SALVADOR -- ITALIA --
Pago a proveedores @ 7.761,6 Total inversiones 47.363,4 HONDURAS 1,0  FILIPINAS --
Sueldos y salarios y otros @ 1.504,4 Inversiones financieras 44.995,9 GUATEMALA 0.3 INDONESIA Sk
COSTARICA -- CHINA --
Subtotal actividad 25.386,2 Renta fija 39.443,7 NICARAGUA -0,3 TOTAL SEGUROS -400,5
Dividendos @ 844, - Emitida por gobiernos 30.088,8 LATAM SUR -68,6  GLOBAL RISKS .
COLOMBIA 144 ASISTENCIA -6,3
Subtotal accionistas 844,1 - Otros titulos de renta fija 9.354,9 ARGENTINA 5,0 MAPERE RE -36,8
Pagos netos por impuestos sobre beneficios 430,8 Otras inversiones financieras 5.552,2 CHILE -38,6  HOLD, ELIM, Y OTRAS 12,8
) ) . . I, PERU 72 MAPFRE VENEZUELA --
Seguridad Social 257,0 Inversiones inmobiliarias 1.323,4 URUCUAY 09 MAPFRE S.A. -430,8
Subtotal Administraciones Publicas 687,8 Otras inversiones 1.044,1 ECUADOR -0,5
Intereses pagados 69,8 Cifras en millones de euros
Subtotal financiacion 69,8
TOTAL 26.987,8 IMPUESTOS DE SOCIEDADES PAGADOS POR REGION
Cifras en millones de euros Area Geografica Ejercicio 2019
(1) Prestaciones pagadas y gastos relacionados del seguro directo y reaseguro aceptado. |beria 17,3%
(2) Inc.\uye el pago por comisionels y por otrro‘s servicios F]E la actividad. ' Latam Norte 24.8%
(3) El'importe de sueldos y salarios ascendio a 1.251,1 millones de euros en 2019 (1.257.8 millones de euros en 2018).
(4) Pagos por dividendos realizados en el ejercicio. Latam Sur 23,2%
(5) Provisiones técnicas de Vida, fondos de pensiones, fondos de inversion y carteras gestionadas antes de ajustes por contabilidad tacita. Brasil 31,4%
(6) Excluidos los inmuebles de uso propio. Norteamérica 26.4%
Reaseguro 25,0%

Total GRUPO MAPFRE 25,3%
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GRI 102-55 |

74.
Indice de

Los datos que dan respuesta a los contenidos GRI'y Para el Materiality Disclosures Services, GRI ha
- d G RI a los requerimientos de Directiva 2014/95 EUA de revisado que el indice de contenidos de GRI sea claro,
co nte n I os divulgacion de informacion no financiera y diversidad, y que las referencias para los Contenidos 102-40 a
asf como sus respectivas trasposiciones en Espafia 102-49 correspondan con las secciones indicadas del
(Ley 11/2018 de 28 de diciembre) y en Italia reporte.

(D Lgs 254/16 NFI) han sido obtenidos mediante
Sygris, la herramienta informatica de gestion de datos
de responsabilidad social implantada en el Grupo.

Estandar y Contenido N° Pagina (P) / Informacién Otras Referencias

GRI 101. Fundamentos 2016

GRI 102. Contenidos generales 2016

1. PERFIL DE LA ORGANIZACION

102-1. Nombre de la organizacion. MAPFRE P. 5-6

2. Grupo MAPFRE. P. 5

3. Modelo de Negocio, Estrategia y evolucién. P. 16

3.4 Evolucién de los negocios. P. 23
102-2. Actividades, marcas, productos y servicios. 0DS 8,9, 11
6.1 Dimensién Financiera. P. 68

7.3 Nota 7 - Productos y servicios sociales y medioambientales. P. 149

7.3 Nota 9 - Nuestra Huella. Valor social, valor compartido / Innovacién. P. 156

2. Grupo MAPFRE. P. 5

102-3. Ubicacion de la sede.
Madrid

2. Grupo MAPFRE. P. 5

102-4. Ubicacion de las operaciones.
2.2 Implantacién. P. 9

102-5. Propiedad y forma juridica. 2. Grupo MAPFRE. P.5
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2.2 Implantacién. P. 9

3. Modelo de negocio, estrategia y evolucién. P. 15
102-6. Mercados servidos. 0DS 8,17
3.4 Evolucién de los negocios. P. 23

6.1 Dimension Financiera. P. 68

2.2 Implantacién. P. 9

2.3 Principales magnitudes. P. 11
102-7. Tamaiio de la organizacion. 0DS 8,17
6.1 Dimension financiera. P. 68

6.3 Dimension Humana - Datos generales. P. 85

102-8. Informacion sobre empleados y otros trabajadores. 6.3 Dimensién Humana - Datos generales / Diversidad e Inclusién. P. 85-88 0DS 8,10

102-9. Cadena de suministro. 6.2 Dimensién productiva - Proveedores. P. 79 oDSs 8

3.4 Evolucién de los negocios. Hechos relevantes. P. 23

102-10. Cambios significativos en la organizacién y su cadena de suministro.
6.2 Dimensién productiva - Proveedores. P. 79

4.3 Comportamiento Etico: principales medidas de cumplimiento y prevencién. P. 47

5. Riesgos y Oportunidades. P. 56
102-11. Principio o enfoque de precaucion. 0DS 16
6.5 Dimension natural - Modelo estratégico medioambiental. P. 109

71 Bases de preparacién y presentacién del informe. P. 128

6.6 Dimension social y relacional - Organismos reguladores y supervisores marco 0DS 16,17

102-12. Iniciativas externas. nstitucional. 120

Principios 1-10
Web mapfre.com - Compromisos internacionales. del Pacto Mundial

6.6 Dimension social y relacional - Organismos reguladores y supervisores marco

102-13. Afiliacién a asociaciones. institucional. P.120 0DS 17

Web mapfre.com - Compromisos internacionales.

2. ESTRATEGIA

1. Carta del presidente. P. 3

102-14. Declaracién de altos ejecutivos responsables de la toma de decisiones.
4.1 Sistema de Gobierno Corporativo. P. 37
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102-15. Impactos, riesgos y oportunidades principales.

2.4 Marco regulatorio y entorno. P. 13

3.3 Avances del Plan en 2019 y Perspectivas de futuro. P. 20

5. Riesgos y oportunidades. / Integracion de aspectos ASG como riesgos
y oportunidades. P. 59

7.2 Materialidad. P. 131

Principios 1-10
del Pacto Mundial

0DS16?,17; 8

3. ETICA E INTEGRIDAD

102-16. Valores, principios, estandares y normas de conducta.

3.1 Modelo de negocio, estrategia y evolucién. P. 16

4.1 Sistema de Gobierno Corporativo. P. 37

4.2 Sostenibilidad por convicciéon. P. 44

Principios 1-10
del Pacto Mundial

102-17. Mecanismos de asesoramiento y preocupaciones éticas.

0DS 16, 17
4.3 Comportamiento Etico: principales medidas de cumplimiento y prevencién. P. 47
4.3 Comportamiento Etico: principales medidas de cumplimiento y prevencién. P47
6.6 Dimension social y relacional. El compromiso de MAPFRE
con los Derechos Humanos. P. 122 0DS 16y 17

7.3 Nota 8 - Principios del Pacto Mundial y medidas de prevencién
y cumplimiento en materia de DDHH de MAPFRE. P. 155

mapfre.com https://www.mapfre.com/corporativo-es/negocio-responsable/
definicion-objetivos-responsabilidad-social/codigo-etico/

Principios 1-10
del Pacto Mundial

4. GOBERNANZA

102-18. Estructura de gobernanza.

2. Grupo MAPFRE. P. 5

4.1 Sistema de Gobierno Corporativo. P. 37

4.2 Sostenibilidad por conviccién. P. 44

0DS 16

102-19. Delegacion de autoridad.

4. Sistema de Gobierno Corporativo. P. 37

4.2 Sostenibilidad por conviccién. P. 44

Apartado C.2.1. del Informe Anual de Gobierno Corporativo (IAGC).

Principios 1-10
del Pacto Mundial
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102-20. Responsabilidad a nivel ejecutivo de temas econémicos,
ambientales y sociales.

41 Sistema de Gobierno Corporativo. P. 37

4.2 Sostenibilidad por conviccién. P. 44

Apartado C.2.1. del Informe Anual de Gobierno Corporativo (IAGC).

Principios 1-10
del Pacto Mundial

102-21. Consulta a grupos de interés sobre temas econémicos,
ambientales y sociales.

7.2 Materialidad. P. 131

Principios 1-10
del Pacto Mundial

0DS 16
4.1 Sistema de Gobierno Corporativo. P. 37
102-22. Composicién del maximo érgano de gobierno y sus comités. 0DS 5,16
6.3 Dimensién Humana - Diversidad e Inclusién. P. 88
102-23. Presidente del maximo érgano de gobierno. 4. Sistema de Gobierno Corporativo. P.37 0DS 16
102-24. Nominacion y seleccion del maximo érgano de gobierno. Apartados C.1.16., C1.5. y C.1.6. del Informe Anual de Gobierno Corporativo (IAGC). 0DS 5,16
102-25. Conflictos de intereses. Apartado D.6.y A.1. a A.8. del Informe Anual de Gobierno Corporativo (IAGC). 0DS 16
4.1 Sistema de Gobierno Corporativo. P. 37
102-26. Funcién d.el maximo érgano de gobierno en la seleccion de propésitos, Apartado C.211. del Informe Anual de Gobierno Corporativo (IAGC). 0DS 16
valoresyy estrategia. Titulo |, Capitulo Il del Reglamento del Consejo de Administracién de MAPFRE:
“Funciones y Competencias del Consejo”.
102-27. Conocimientos colectivos del maximo érgano de gobierno. Apartado C.1.35. del Informe Anual de Gobierno Corporativo (IAGC).
Apartado C.1.17. del Informe Anual de Gobierno Corporativo (IAGC).
102-28. Evaluacion del desempefio del maximo 6rgano de gobierno. Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de Administraciéon de MAPFRE 0DS 16

publicado en la web Corporativa. Titulo |, Consejo de Administracién, y Titulo Il
Comisién y Comités Delegados.
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5. Riesgos y oportunidades. P. 56

7.2 Materialidad. P. 131 Principios 1-10

del Pacto Mundial

102-29. Identificacion y gestion de impactos econémicos,
ambientales y sociales. Apartados E.1., E.2. y F1. del Informe Anual de Gobierno Corporativo (IAGC).

0DS 16
Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de Administracion publicado en
la web Corporativa. Capitulo IV: Comité De Riesgos Y Cumplimiento
5. Riesgos y oportunidades. P. 56
Apartados E.2. y E.6. del Informe Anual de Gobierno Corporativo (IAGC). Principios 1-10

102-30. Eficacia de los procesos de gestion del riesgo.

. - . o B ) del Pacto Mundial
Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de Administracién publicado en

la web Corporativa. Capitulo IV: Comité De Riesgos Y Cumplimiento.

5. Riesgos y oportunidades. P. 56

7.2 Materialidad. P. 131

Principios 1-10

102-31. Evaluacion de temas econémicos, ambientales y sociales. Apartado E.1. del Informe Anual de Gobierno Corporativo (IAGC). del Pacto Mundial

Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de Administracién publicado en
la web Corporativa. Capitulo IV: Comité De Riesgos Y Cumplimiento.

71 Bases de preparacion y presentacién del informe. P. 128

102-32. Funcién del maximo dérgano de gobierno en la elaboracién de informes Apartado C.2.1. del Informe Anual de Gobierno Corporativo (IAGC). Principios 1-10

de sostenibilidad. ) - ) o - ) del Pacto Mundial
Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de Administracién publicado en

la web Corporativa. Titulo |, Capitulo I: Funciones y Competencias del Consejo.
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4.3 Comportamiento Etico: Principales medidas de cumplimiento y prevencién.

102-33. Comunicacién de preocupaciones criticas. P.47

7.3 Nota 1: Quejas y reclamaciones. P. 134

Principios 1-10

Codigo de ética y de conducta: https://www.mapfre.com/corporativo-es/
del Pacto Mundial

responsabilidad-social/definicion-objetivos/codigo-etico.jsp

102-34. Naturaleza y nimero total de preocupaciones criticas. Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de Administracion, documento

aprobado en enero de 2016 y publicado en la web Corporativa. Titulo |, Capitulo I:
Funciones y Competencias del Consejo.

102-35. Politicas de remuneracion. 4.1 Sistema de Gobierno Corporativo. P. 37

. B Principios1,2,3,4,6y10
102-36. Proceso para determinar la remuneracion. 6.3 Dimension Humana - Retribucién y reconocimiento. P. 95 del Pacto Mundial
102-37. Involucramiento de los grupos de interés en la remuneracién. Informe anual sobre retribuciones de los consejeros - https://www.mapfre.com/ 0DS 16

corporativo-es/accionistas-inversores/junta-general/

El ratio de compensacion total anual en Espafia es de 19,91.

Este ratio se calcula para los empleados de |a territorial Iberia situados en Espafia, como
lugar donde se encuentra la sede social de la Compafiia, sin incluir las areas corporativas
ni las unidades de negocio (MAPFRE RE, MAPFRE GLOBAL RISKS Y MAPFRE
ASISTENCIA), como la relacion entre la compensacion total anual (retribucion fija mas
102-38. Ratio de compensacién total anual. retribucion variable target) de la persona mejor pagada de la Compaiiiay la medianade ~ Principios1,2,3,4,6y10
la compensacion total anual (retribucion fija mas retribucion variable target) de todos del Pacto Mundial
los empleados tomando la retribucién anualizada a jornada completa, excluyendo a la
persona mejor pagada.

El dato resultante es razonable teniendo en cuenta la actual estructura de la plantilla.

La territorial Iberia en Espafia representa el 27% de la plantilla del Grupo.
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102-39. Ratio del incremento porcentual de la compensacién total anual.

El ratio del incremento porcentual de la compensacién total anual
en Espafia es de 17,57.

Este ratio se calcula para los empleados de la territorial Iberia situados en Espafia,
como lugar donde se encuentra la sede social de la Compafiia, sin incluir las areas
corporativas ni las unidades de negocio (MAPFRE RE, MAPFRE GLOBAL RISKS Y
MAPFRE ASISTENCIA), como la relacion entre el incremento de la compensacion total
anual (retribucion fija mas retribucion variable target) de la persona mejor pagada de
la Compafiia y el incremento porcentual de la mediana de la compensacion total anual
(retribucion fija mas retribucion variable target) de todos los empleados tomando la
retribucién anualizada a jornada completa, excluyendo a la persona mejor pagada.

La territorial Iberia en Espafia representa el 27% de |a plantilla del Grupo.

Principios1,2,3,4,6y10
del Pacto Mundial

5. PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

102-40. Lista de grupos de interés.

6.6 Dimensién social y relacional - Gestién de |a relacién con los
Grupos de interés. P. 116

Principios 1-10
del Pacto Mundial

102-41. Acuerdos de negociacion colectiva.

6.6 Dimension social y relacional - Gestion de |a relacién con los Grupos de interés:
Canales de relacion con los empleados y los representantes de los trabajadores.
P.118

Principios1,2,3,4y6
del Pacto Mundial

0DS 8

102-42. Identificacion y seleccion de grupos de interés.

6.6 Dimension social y relacional - Gestién de |a relacién con los
Grupos de interés. P. 116

102-43. Enfoque para la participacién de los grupos de interés.

6.6 Dimension social y relacional - Gestién de la relacién con los Grupos de interés.
/ Canales de relacién. P. 117

7.2 Materialidad. P. 131

Principios 1-10
del Pacto Mundial

102-44. Temas y preocupaciones clave mencionados.

6.6 Dimension social y relacional - Gestion de la relacién con los Grupos de interés.
/ Canales de Relacién. P 117

7.2 Materialidad. P. 131

Principios 1-10
del Pacto Mundial

6. PRACTICAS PARA LA ELABORACION DE INFORMES

102-45. Entidades incluidas en los estados financieros consolidados.

71 Bases de preparacién y presentacién del informe. P. 128

Cuentas anuales e informe de gestién consolidados 2019 https://www.mapfre.com/
corporativo-es/accionistas-inversores/informacion-financiera/informes-anuales/
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102-46. Definicidn de los contenidos de los informes y las Coberturas del tema. 71 Bases de preparacion y presentacién del informe. P. 128

Principios 1-10

102-47. Lista de temas materiales. 7.2 Materialidad. P. 131 del Pacto Mundial

71 Bases de preparacion y presentacién del informe. P. 128

102-48. Reexpresion de la informacion.
7.4 Informe de verificacién externa. P. 187

71 Bases de preparacién y presentacién del informe. P. 128

102-49. Cambios en la elaboracién de informes.
7.2 Materialidad. P. 131

102-50. Periodo objeto del informe. 71 Bases de preparacion y presentacién del informe. P. 128

71 Bases de preparacion y presentacién del informe. P. 128

102-51. Fecha del ultimo informe.
https://www.mapfre.com/corporativo-es/negocio-responsable/informes-anuales/

102-52. Ciclo de elaboracion de informes. Anual.

102-53. Punto de contacto para preguntas sobre el informe.

102-54. Declaracién de elaboracion del informe de conformidad con los 7. Bases de preparacion y presentacion del informe. P. 128

estandares GRI.

102-55. indice de contenidos GRI. 7. Informacién Complementaria - indice de contenidos. P. 161

102-56. Verificacion externa. 74 Informe de verificacién externa. P. 187

GRI103. Enfoque de gestion 2016

103-1. Explicacion del tema material y su Cobertura. 6.6 Dimensidn social y relacional - Gestién de |a relacién con los Principios 1-10
Grupos de interés. P. 116 del Pacto Mundial

103-2. El enfoque de gestion y sus componentes.
7.2 Materialidad. P. 131 0DS 16

103-3. Evaluacion del enfoque de gestion. 7.2 Materialidad. P. 131
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GRI 201. Desempefio econémico 2016

2.3 Principales Magnitudes. P. 11

3.4.2 Informacién por Unidades de Negocio. P. 24

Principios 1-10

201-1. Valor econémico directo generado y distribuido. 61 Dimension Financiera. P 68 del Pacto Mundial

7.3 Nota 9 - Nuestra huella. Valor social, valor compartido: Huella econémica P. 160 0DS1,2,5,7,8y9

Informe Anual Consolidado 2019 https://www.mapfre.com/corporativo-es/accionistas-
inversores/junta-general/

5. Riesgos y oportunidades. P. 56

6.5 Dimensién Natural - Estrategia de accién frente al cambio climatico. P. 112 Principios 7,8y 9
201-2. Implicaciones financieras y otros riesgos y oportunidades derivados del del Pacto Mundial
cambio climatico. 7.3 Nota 7 - Productos y servicios sociales y medioambientales. P. 149
0DS 13

Informe Anual Consolidado 2019 https://www.mapfre.com/corporativo-es/accionistas-
inversores/junta-general/

Principios 1,6y 10

201-3. Obligaciones del plan de beneficios definidos y otros planes de jubilacién. 6.3 Dimensién Humana -Retribucién y reconocimiento. P. 95 del Pacto Mundial

Las subvenciones publicas recibidas no representan una cantidad significativa sobre los

201-4. Asistencia financiera recibida del Gobierno. .
ingresos totales del Grupo

GRI 202. Presencia en el mercado 2016

MAPFRE aplica el principio de igualdad de oportunidades y no discriminacién a todo
proceso de seleccion, promocién y movilidad, siendo las aptitudes, los méritos, la valiay
la capacidad profesional de las personas candidatas, los criterios a tener en cuenta para
realizar de forma objetiva la eleccion.

202-1. Ratio del salario de categoria inicial estandar por sexo frente al salario En MAPFRE, el ratio salarial de la categoria inicial estandar se establece por nivel y la

. . - . 0DS 8
minimo local. naturaleza de la funcién a desarrollar, y no distingue por género.

Normalmente, el ratio de |a categoria inicial estandar viene determinado por un
Convenio Colectivo (sectorial o de empresa). Con caracter general, en aquellos paises
donde existe un salario minimo local, |a retribucién de entrada de MAPFRE es superior.
Por ejemplo, en Espafia, sede del Grupo, el cociente es de 1,27.

202-2. Proporcion de altos ejecutivos contratados de la comunidad local. 6.3 Dimensién Humana - Movilidad funcional. P. 90 0DS 8
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5. Riesgos y oportunidades. P. 56,57,59
203-2. Impactos econémicos indirectos significativos. 0DS1,8
7.3 Nota 7 - Productos y servicios sociales y medioambientales. P. 149

Principio 10 del Pacto Mundial
204-1. Proporcion del gasto en proveedores locales. 6.2 Dimensién productiva - Proveedores. P. 79

0DS1,5,8

4.2 Sostenibilidad por conviccion. P. 44

205-1. Operaciones avaluadas para riesgos relacionados con la corrupcion. .
4.3 Comportamiento Etico: Principales medidas de cumplimiento y prevencién. P. 47,48

5. Riesgos y oportunidades. P. 56 Principio 10 del Pacto Mundial

205-2. Comunicacién y formacién sobre politicas y procedimientos anticorrupcién. o . ) » o
7.3 Nota 8 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de prevencion y cumplimiento

en materia de DDHH de MAPFRE. P. 155 ops e

En 2019 no se han producido en el Grupo casos de corrupcién significativos y, en los
detectados, todos de escasa relevancia, los mecanismos de control interno han funcionado
correctamente, permitiendo su deteccién y |a aplicacion de las medidas correspondientes.

205-3. Casos de corrupcion confirmados y medidas adoptadas.

206-1. Acciones juridicas relacionadas con la competencia desleal y las practicas En 2019 no se han producido demandas por competencia desleal, practicas Principio 10 del Pacto Mundial

monopélicas y contra la libre competencia. monopolisticas o contra la libre competencia. 0DS 16

Principios 7,8y 9

301-1. Materiales utilizados por peso y volumen. 7.3 Nota 6 - Indicadores ambientales. / Papel / téner. P. 145 del Pacto Mundial

0DS 8,12
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Principios 7,8y 9
del Pacto Mundial

302-1. Consumo energético dentro de la organizacion. 7.3 Nota 6 - Indicadores ambientales. P. 145
0DS 8,7,8,12,13
Principios 7,8y 9
302-3. Intensidad energética. 7.3 Nota 6 - Indicadores ambientales. P. 145 del Pacto Mundial
0DS 8,7, 8,12,13
Principios 7,8y 9
302-4. Reduccion del consumo energético. 7.3 Nota 6 - Indicadores ambientales. P. 145 del Pacto Mundial

0DS 8,7,8,12,13

Principios 7,8y 9

303-5. Consumo de agua. 7.3 Nota 6 - Indicadores ambientales P. 145 del Pacto Mundial

0DS 6

6.5 Dimensién Natural - Preservacion de la biodiversidad. P. 114 Principios 7,8y 9
304-1. Centros de operaciones en propiedad, arrendados o gestionados, ubicados del Pacto Mundial
dentro o junto a areas protegidas o zonas de gran valor para la biodiversidad. MAPFRE no dispone de centros de trabajo ubicados en espacios protegidos o en areas

de alta diversidad no protegidas. 0DS 6, 14, 15

305-1. Emisiones directas de GEI (alcance 1).

305-2. Emisi indirectas de GEI al fa (al 2) Principios 7,8y 9
-2. Emisiones indirectas de GEI al generar energia (alcance 2). .
7.3 Nota 6 - Indicadores ambientales. P. 145 del Pacto Mundial

305-3. Otras emisiones indirectas de GEI (alcance 3). 0DS2 3 12.13.14 15

305-4. Intensidad de las emisiones de GEI.

6.5 Dimension Natural - Estrategia de accion frente al cambio climatico. P. 112 Principios 7,8y 9
del Pacto Mundial

305-5. Reduccién de las emisiones de GEI.
7.3 Nota 6 - Indicadores ambientales. P. 145
0DS13,14,15
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GRI 306. Efluentes y residuos 2016

306-2. Residuos por tipo y método de eliminacién. 7.3 Nota 6 - Indicadores ambientales. P. 145

Principios 7,8y 9
del Pacto Mundial

0DS 3, 6,12

Durante 2019 no se ha contabilizado ningtin derrame o fuga con impacto significativo en

306-3. Derrames significativos. los establecimientos e instalaciones donde MAPFRE desarrolla su actividad.

Principios 7,8y 9
del Pacto Mundial

0DS 3,6, 12,14, 15

La actividad desarrollada por MAPFRE es principalmente de tipo administrativo y,
306-5. Cuerpos de agua afectados por vertidos de agua y/o escorrentias. por su propia naturaleza, con bajo impacto ambiental. En este ejercicio no se han
identificado impactos significativos en este aspecto.

Principios 7,8y 9
del Pacto Mundial

0DS 6,15

GRI 307. Cumplimiento ambiental 2016

En relacién a multas de caracter ambiental, en 2019 no se tiene constancia de haber

7-1. Incumplimien la legislacion y normativa ambiental. " . ) e
30 cumplimiento de [a legislacion y normativa ambienta recibido ninguna multa de caracter significativo.

Principios 7,8 ,9y 10
del Pacto Mundial

0DS 16

GRI 308. Evaluacion ambiental de proveedores 2016

308-1. Nuevos proveedores que han pasado filtros de evaluacién y seleccién de
acuerdo con los criterios ambientales.

6.2 Dimensién productiva - Proveedores. P. 79, 82
308-2. Impactos ambientales negativos en la cadena de suministro y medidas

tomadas.

Principios 7,8,9y10
del Pacto Mundial

GRI 401. Empleo 2016

6.3 Dimensién Humana - Datos generales. P. 85

Principios1,2,3,6y10
del Pacto Mundial

401-1. Nuevas contrataciones de empleados y rotacion de personal. 7.3 Nota 2 - Altas y bajas. P. 135
Para mas informacion, ver informe “Personas y Organizacién 2019". 0D55,8,10
401-2. Beneficios para los empleados a tiempo completo que no se dan a los 6.3 Dimension Humana. P. 85, 34, 7 0DS3.5 8

empleados a tiempo parcial o temporales. Para mas informacion, ver informe “Personas y Organizacion 2019”.
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401-3. Permiso parental.

6.3 Dimensién Humana - Conciliacién y Bienestar. P. 97

Para mas informacién, ver informe “Personas y Organizacién 2019".

Principios1,2,3,6y10
del Pacto Mundial

0DS5, 8

GRI 402. Relaciones trabajador-empresa 2016

402-1. Plazos de preaviso minimos sobre cambios operacionales.

6.5 Capital social y relacional - Canales de relacion con los representantes legales
de los trabajadores. P. 118

Principios1,2,3y6
del Pacto Mundial

0DS 8

GRI 403. Salud y seguridad en el trabajo 2018

403-1. Sistema de gestion de la salud y la seguridad en el trabajo.

403-2. Identificacion de peligros, evaluacion de riesgos e investigacion de incidentes.

403-3. Servicios de salud en el trabajo.

403-4. Participacion de los trabajadores, consultas y comunicacién sobre salud
y seguridad en el trabajo.

403-5. Formacion de trabajadores sobre salud y seguridad en el trabajo.

403-6. Fomento de la salud de los trabajadores.

6.3 Dimensién Humana. P. 85, 97, 118-119

Para mas informacion, ver informe “Personas y Organizaciéon 2019".

Principios1,2,3y6
del Pacto Mundial

0DS38

403-7. Prevencion y mitigacion de los impactos en la salud y la seguridad de los
trabajadores directamente vinculados con las relaciones comerciales.

6.2 Dimensi6n productiva / Gestién sostenible de proveedores. P. 82

Principios1,2,3,4y6
del Pacto Mundial

0DS 3,8

403-8. Cobertura del sistema de gestion de la salud y la seguridad en el trabajo.

6.3 Modelo de Gestién / Experiencia Empleado / Conciliacién y bienestar. P. 97

Principios1,2,3,4y6
del Pacto Mundial

0DS 3,8

403-9. Lesiones por accidente laboral.

403-10. Dolencias y enfermedades laborales.

6.3 Modelo de Gestién / Experiencia del Empleado / Conciliacién y bienestar /
Datos de siniestralidad. P. 99

7.3 Nota 5 - Siniestralidad laboral. Método de calculo. P. 144

Principios1,2,3,4y6
del Pacto Mundial

0DS3,8
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GRI 404. Formacion y ensefianza 2016

404-1. Media de horas de formacion al afio por empleado.

6.3 Dimensién Humana: Modelo de gestion / Aprendizaje y gestién del conocimiento. P.
85, 91

Para mas informacion, ver informe “Personas y Organizacién 2019".

Principios1,2,3,4,6y8
del Pacto Mundial

0DS 4,5,8

404-2. Programas para mejorar las aptitudes de los empleados y programas
de ayuda a la transicion.

6.3 Dimension Humana: Modelo de gestion / El continuo reto del talento /
Movilidad funcional / Aprendizaje y gestion del conocimiento. P. 85, 90, 91

Para mas informacion, ver informe “Personas y Organizaciéon 2019".

Principios 1,2,3,4,6y 8
del Pacto Mundial

0DS 8

404-3. Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones periddicas del
desempefio y desarrollo profesional.

6.3 Dimensién Humana: Modelo de gestion / Retribucién y reconocimiento / Experiencia
empleado. P. 85, 95, 97

Para mas informacion, ver informe “Personas y Organizacién 2019”

Principios1,2,3,4,6y8
del Pacto Mundial

0DS5, 8,10

GRI 405. Diversidad e igualdad de oportunidades 2016

405-1. Diversidad en 6rganos de gobierno y empleados.

4.1 Sistema de Gobierno Corporativo - Diversidad y experiencia. P. 39

4.2 Sostenibilidad por conviccién. P. 44

6.3 Dimensién Humana: Modelo de gestion / Diversidad e inclusion /
Diversidad de género. P. 85, 88

Para mas informacién, ver informe “Personas y Organizacién 2019".

Principios1,2,3,4y6
del Pacto Mundial

0DS5, 8

405-2. Ratio del salario base y de la remuneracién de mujeres frente a hombres.

6.3 Dimensién Humana -Gestion de la Diversidad / Retribucién y reconocimiento.
P. 88,95

7.3 Notas 3y 4 - Remuneraciones. P. 136-143

Para mas informacién, ver informe “Personas y Organizacién 2019".

Principios1,2,3,4y6
del Pacto Mundial

0DS5, 8,10

GRI 406. No discriminacion 2016

406-1. Casos de discriminacion y acciones correctivas emprendidas.

4.2 Sostenibilidad por conviccién. P. 44

4.3 Comportamiento Etico: Principales medidas de cumplimiento y prevencién.
P 47

6.6 Dimension Social y Relacional - Derechos Humanos y Agenda 2030. P. 122

7.3 Nota 8 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de prevencién y cumplimiento
en materia de Derechos Humanos de MAPFRE. P. 155

Principios1,2,3,4,6y10
del Pacto Mundial

0DS 5, 8,16
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407-1. Operaciones y proveedores cuyo derecho a la libertad de asociacion
y negociacion colectiva podria estar en riesgo.

4.2 Sostenibilidad por conviccién. P. 44

4.3 Comportamiento Etico: principales medidas de cumplimiento y prevencién.

P 47 Principios 1, 2,3,4,6y10
6.6 Dimension Social y Relacional - Canales de relacion / Empleados y representantes del Pacto Mundial
legales de los trabajadores / Derechos Humanos y Agenda 2030.

P. 116, 117, 118, 122 0DS 8

7.3 Nota 8 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de prevencién y cumplimiento
en materia de Derechos Humanos de MAPFRE. P. 155

408-1. Operaciones y proveedores con riesgo significativo
de casos de trabajo infantil.

4.2 Sostenibilidad por conviccion. P. 44

4.3 Comportamiento Etico: principales medidas de cumplimiento y prevencién.
P.47 Principios 1,2,3,5,6y10

6.2 Dimensién productiva - Proveedores. P. 79, 82 del Pacto Mundial

6.5 Dimension Social y Relacional - Derechos Humanos y Agenda 2030. P. 122 0DS 8,16

7.3 Nota 8 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de prevenciéon y cumplimiento
en materia de Derechos Humanos de MAPFRE. P. 155

409-1. Operaciones y proveedores con riesgo significativo de casos de trabajo
forzoso u obligatorio.

4.2 Sostenibilidad por conviccién. P. 44

4.3 Comportamiento Etico: principales medidas de cumplimiento y prevencion.
P.47 Principios 1, 2,3, 4,6y 10

6.2 Dimensién productiva - Proveedores. P. 79, 82 del Pacto Mundial

6.5 Dimensién Social y Relacional - Derechos Humanos y Agenda 2030. P. 122 0DS 8

7.3 Nota 8 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de prevencién y cumplimiento
en materia de Derechos Humanos de MAPFRE. P. 155
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GRI 410. Practicas en materia de seguridad 2016

410-1. Personal de seguridad capacitado en politicas o procedimientos
de Derechos Humanos.

4.2 Sostenibilidad por conviccién. P. 44

4.3 Comportamiento Etico: principales medidas de cumplimiento y prevencion.
P.47

6.2 Dimensién productiva - Proveedores. P. 82,123

6.6 Dimension Social y Relacional - Derechos Humanos y Agenda 2030. P. 122

7.3 Nota 8 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de prevencién y cumplimiento
en materia de Derechos Humanos de MAPFRE P. 155

Principios1,2,3y10
del Pacto Mundial

0DS 16

GRI 411. Derechos de los pueblos indigenas 2016

411-1. Casos de violaciones de los derechos de los pueblos indigenas.

4.3 Comportamiento Etico: Principales medidas de cumplimiento y prevencién. P. 47

6.6 Dimension Social y Relacional - Derechos Humanos y Agenda 2030. P. 122

7.3 Nota 8 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de prevencién y cumplimiento
en materia de Derechos Humanos de MAPFRE. P. 155

No se tiene constancia de haber recibido ninguna denuncia por violacién de derechos
de los pueblos indigenas.

Principios 1, 2,3y 10
del Pacto Mundial

0DS 2

GRI 412. Evaluacion de Derechos Humanos 2016

412-1. Operaciones sometidas a revisiones o evaluaciones de impacto
sobre los Derechos Humanos.

6.6 Dimension Social y Relacional - Derechos Humanos y Agenda 2030. P. 122

7.2 Materialidad. P. 131

7.3 Nota 8 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de prevencién y cumplimiento
en materia de Derechos Humanos de MAPFRE. P. 155

Principios 1-10
del Pacto Mundial

412-2. Formacion de empleados en politicas o procedimientos
sobre Derechos Humanos.

6.6 Dimension Social y Relacional - Derechos Humanos y Agenda 2030. P. 122

7.3 Nota 8 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de prevencién y cumplimiento
en materia de Derechos Humanos de MAPFRE. P. 155

Principios 1-10
del Pacto Mundial
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412-3. Acuerdos y contratos de inversion significativos con clausulas
sobre Derechos Humanos.

4.2 Sostenibilidad por conviccién. P. 44

4.3 Comportamiento Etico: Principales medidas de cumplimiento y prevencién.
P.47

6.2 Dimensién productiva - Proveedores. P. 82

Principios1,2,3,4,5,6,7y10
del Pacto Mundial

6.6 Dimensién Social y Relacional - Derechos Humanos y Agenda 2030. P. 122

7.3 Nota 8 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de prevencién y cumplimiento
en materia de Derechos Humanos de MAPFRE. P. 155

GRI 413. Comunidades locales 2016

413-1. Operaciones con participacion de la comunidad local,
evaluaciones del impacto y programas de desarrollo.

6.3 Dimensién Humana - Experiencia empleado: Voluntariado. P. 100

6.6 Dimension Social y Relacional - Derechos Humanos y Agenda 2030. P. 122

7.3 Nota 8 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de prevencién y cumplimiento
en materia de Derechos Humanos de MAPFRE. P. 155

Principios1,2,3,4,5,6,7y10
del Pacto Mundial

Para mas informacién, ver informe “Personas y Organizacién 2019".

www.fundacionmapfre.org

413-2. Operaciones con impactos negativos significativos -reales y potenciales-
en las comunidades locales.

6.3 Dimensién Humana - Experiencia empleado: Voluntariado. P. 100

6.6 Dimensién Social y Relacional - Derechos Humanos y Agenda 2030. P. 122

Principios1,2,3,4,5,6,7y10

7.3 Nota 8 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de prevencién y cumplimiento
en materia de Derechos Humanos de MAPFRE. P. 155

del Pacto Mundial

Para mas informacion, ver informe “Personas y Organizacién 2019".

0DS1,2

www.fundacionmapfre.org

GRI 414: Evaluacion social de proveedores

414-1. Nuevos proveedores que han pasado filtros de seleccién de acuerdo
con los criterios sociales.

6.2 Dimensién productiva - Proveedores. P. 82

Principios 1-10

6.6 Dimension Social y Relacional - Derechos Humanos y Agenda 2030. P. 122

del Pacto Mundial

0DS5, 8,16

414-2. Impactos sociales negativos en la cadena de suministro y medidas tomadas.

6.2 Dimensién productiva - Proveedores. P. 82

Principios 1-10

6.6 Dimensién Social y Relacional - Derechos Humanos y Agenda 2030. P. 122

del Pacto Mundial

0DS5, 8,16
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Estandar y Contenido N° Pagina (P) / Informacion Otras Referencias

4.2 Sostenibilidad por conviccién. P. 44

4.3 Comportamiento Etico: principales medidas de cumplimiento y prevencién.

P47 Principio 10 del Pacto Mundial

0DS 16

415-1. Contribuciones a partidos y/o representantes politicos.
Relaciones Institucionales. P. 120, 121

Principios Institucionales, Empresariales y Organizativos del GRUPO MAPFRE
https://www.mapfre.com/corporativo-es/accionistas-inversores/gobierno-corporativo/

6.6 Dimension Social y Relacional - Canales de relacién con clientes. P. 118
417-1. Requerimientos para la informacién y el etiquetado de productos y servicios. 0DS 12
Varia en funcién de la legislacién local.

417-2. Casos de incumplimientto relacionados con la informacion y el etiquetado 4.3 Comportamiento Etico: Principales medidas de cumplimiento y prevencién. P. 47 Principio 10 del Pacto Mundial

de productos y servicios.

7.3 Nota 1- Quejas y reclamaciones. P. 134 0DS 16

. . . Principio 10 del P Mundial
Durante el ejercicio 2019 no se han registrado casos significativos de incumplimiento de rincipio 10 del Pacto Mundia

417-3. Casos de incumplimiento relacionados con comunicaciones de marketing. la normativa o los c6digos voluntarios asumidos por la compaiia

0DS 16

Principio 1, 2, 3y 10 del Pacto

418-1: Reclam?cu.mes fundamentatlzlas relativas a violaciones de la privacidad 6.4 Dimension Intelectual - Ciberseguridad. P. 103 Mundial
del cliente y pérdida de datos del cliente.

0DS 16

Principio 1, 2, 3y 10 del Pacto

419-1. Incumplimiento de las leyes y normativas en los ambitos social y econémico. 4.2 Sostenibilidad por conviccién. P. 44 Mundial

0DS 16
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Contenidos GRI

Pagina / Informacién

Impacto de productos y servicios

Politicas con componentes especificos sociales y ambientales aplicados a las lineas

41 Sistema de Gobierno Corporativo. P. 37

4.2 Sostenibilidad por conviccion. P. 44

5. Riesgos y oportunidades / Integracion de aspectos ASG como riesgos y oportunidades. P. 59

P! de negocio. 6.3 Dimension Humana. P. 84
6.5 Dimension Natural - Modelo estratégico medioambiental. P. 109
7.3 Nota 7 - Productos y servicios sociales y medioambientales. P. 149
- Procedimientos para evaluar y proteger las lineas de negocio en cuanto a riesgos 5. Riesgos y oportunidades / Integracién de aspectos ASG como riesgos y oportunidades. P. 59
ambientales y sociales. 6.5 Dimension Natural - Estrategia frente al cambio climatico P. 112
4.2 Sostenibilidad por conviccion. P. 44
Fg3  Procesos paramonitorizar la implementacion y el cumplimiento de los requerimientos 5. Riesgos y oportunidades / Integracion de aspectos ASG como riesgos y oportunidades. P. 59
ambientales y sociales incluidos en acuerdos y transacciones con clientes. 6.5 Dimension Natural - Modelo estratégico medioambiental. P. 112
7.3 Nota 7 - Productos y servicios sociales y medioambientales. P. 149
4.2 Sostenibilidad por conviccién. P. 44
4.3 Comportamiento Etico: Principales medidas de cumplimiento y prevencién. P. 47
FS4 7::::2(:;ri:l?t::trgsejso;:il;llz:T:rlilel:ieer:lcti:l::;:E::ET::?:I: :,:r:a:;::‘;:;::tar las politicas 5. Riesgos y oportunidades / Integracién de aspectos ASG como riesgos y oportunidades. P. 59
6.3 Dimensién Humana - El continuo reto del talento. P. 90
6.5 Dimensién Natural - Modelo estratégico medioambiental / Preservacion de |a biodiversidad. P. 109, 114
5. Riesgos y oportunidades / Integracion de aspectos ASG como riesgos y oportunidades. P. 59
FSS Interacciones con clientes, inversores y socios en cuanto a los riesgos y oportunidades 6.5 Dimension Natural - Estrategia frente al cambio climatico. P. 112

en temas sociales y de medio ambiente.

7.2 Materialidad. P. 131

Cartera de producto

FS6

Desglose de la cartera para cada linea de negocio, por regién especifica, tamario y sector.

3.4.2 Informacién por unidades de negocio. P. 24
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Contenidos GRI Pagina / Informacién
FS7 Valor monetario de los productos y servicios disefiados para ofrecer un beneficio social
especifico por cada linea de negocio desglosado por objetivos.
7.3 Nota 7 - Productos y servicios sociales y medioambientales. P. 149
Valor monetario de los productos y servicios disefiados para ofrecer un beneficio
FS8 . . oo . . e
medioambiental especifico por cada linea de negocio desglosado por objetivos.
Auditoria
5. Riesgos y oportunidades / Integracién de aspectos ASG como riesgos y oportunidades P. 59
Fgg  Coberturay frecuencia de las auditorias para evaluar la implementacion de las politicas 6.5 Dimension Natural - Modelo estratégico medioambiental. P. 103

ambientales y sociales y los procedimientos de evaluacion de riesgos. 71 Bases de preparacion y presentacion del informe. P. 128

7.3 Nota 6 - Indicadores ambientales. P. 145

Gestion activa de la propiedad

Porcentaje y nimero de compaiiias en la cartera con las que se ha interactuado en asuntos

FS10 sociales o medioambientales.

Esta informacién no se encuentra disponible a fecha de cierre del informe.

FS11 Porcentaje de activos sujetos a analisis positivo o negativo social o ambiental.

Comunidad

FS13  Accesibilidad en zonas de baja densidad de poblacion o lugares desfavorecidos. 4.2 Sostenibilidad por conviccion. P. 44

7.3 Nota 7 - Productos y servicios sociales y medioambientales. P. 149
Iniciativas para mejorar el acceso de los colectivos desfavorecidos a los servicios

FS14 . .
financieros. Informe anual de Fundacién MAPFRE 2019

Salud y seguridad del cliente

Politicas para el disefio y venta de productos y servicios financieros, 4.2 Sostenibilidad por conviccion. P. 44

de manera razonable y justa.

FS15
7.3 Nota 7 - Productos y servicios sociales y medioambientales. P. 149

Comunicaciones de marketing

Iniciativas para mejorar la alfabetizacién y educacion financiera segtin

R . Informe anual de Fundacion MAPFRE 2019.
el tipo de beneficiario.

FS16
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7.5.

Correspondencia

contenidos GRI y estado

de informacion no financiera

(Ley 11/2018, de 28 de diciembre)

Criterios de reporting - Standards GRI Pagina
Asuntos generales
. . GRI102-2
Breve descripcion del modelo de negocio del grupo. GRI102-7 6-12,16-22
GRI102-3
Mercados en los que opera. GRI102-4 6-12
Modelo de negocio GRI102-6
Objetivos y estrategias de la organizacion. GRI102-14 16-24
o . . GRI102-14
Principales factores y tendencias que pueden afectar a su futura evolucion. CRI102-15 13-14, 59-66
Marco de reporting. GRI1102-54 128-130
General
N - GRI102-46
Principio de Materialidad. GRI102-47 131133
Descripcién de las politicas que aplican. GRI103-2
37-45, 47-66
Enfoque de gestion Los resultados de esas politicas. GRI103-2

Los principales riesgos relacionados con esas cuestiones vinculados a las actividades del grupo. GRI102-15 4-66
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Criterios de reporting - Standards GRI

Pagina

Enfoque de gestion. Politicas y riesgos. %illﬁza_j; 59,109

Efectos actuales y previsibles de las actividades de la empresa en el medio ambiente y en su caso, GRI1102-15

la saludy la seguridad. GRI103-2 2
Gestion medioambiental Procedimientos de evaluacién o certificacién ambiental. GRI103-2 108-112, 144

Recursos dedicados a la prevencién de riesgos ambientales. GRI103-2 144

Aplicacién del principio de precaucién. GRI102-1 108

Cantidad de provisiones y garantias para riesgos ambientales. GRI103-2 144
Contaminacién Medidas para prevenir, reducir o reparar las emisiones de carbono (incluye también ruido y GRI103-2 132-133

contaminacién luminica).

GRI103-2
Medidas de prevencién, reciclaje, reutilizacion, otras formas de recuperacién y eliminacién de desechos. GRI306-1 113, 147-148
Economia circular y prevenciéon GRI306-2
y gestion de residuos
Acciones para combatir el desperdicio de alimentos CRIT03-2 13
g . ' GRI306-2
Consumo de aguay el suministro de agua de acuerdo con las limitaciones locales. GRI 303-5 (version 2018) 148
GRI3011
Consumo de materias primas y medidas adoptadas para mejorar la eficiencia de su uso. GRI1301-2 110-112, 147148
GRI301-3
Vso sostenible defosrecursos Consumo, directo e indirecto, de energia GRIS02T 147
' ' g GRI302-3
Medidas tomadas para mejorar |a eficiencia energética. GRI302-4 110-112
Uso de energias renovables. GRI302-1 147
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Criterios de reporting - Standards GRI Pagina
GRI305-1
Elementos importantes de las emisiones de gases de efecto invernadero generados como resultado de GRI305-2
nt 112-113, 145-146
las actividades de la empresa. GRI305-3
o GRI 305-4
Cambio climatico
Medidas adoptadas para adaptarse a las consecuencias del cambio climatico. GRI201-2 M-14

Metas de reduccién establecidas voluntariamente a medio y largo plazo para reducir las emisiones de

gases de efecto invernadero y los medios implementados para tal fin. CRIS05-5 oz
Medidas tomadas para preservar o restaurar |a biodiversidad. GRI304-3 13-14
Proteccion de la biodiversidad GRI 3041
Impactos causados por las actividades u operaciones en areas protegidas. 13-114
GRI304-2
Cuestiones sociales y relativas al personal
. s . GRI1102-15
Enfoque de gestién: Politicas y riesgos. GRI103-2 83-100
. o . . . GRI102-8
Nuamero total y distribucién de empleados por pais, sexo, edad y categoria profesional. CRI 40541 10, 84-87
Namero total y distribucién de modalidades de contrato de trabajo. GRI102-8 85-88
Pror.n.edlc! ?nual por. modalidad de contrato (indefinidos, temporales y a tipo parcial) por sexo, edad y CRI102-9 85-88
clasificacién profesional.
Numero de despidos por sexo, edad y categorias profesional. GRI103-2 134
Empleo GRI103-2
Brecha salarial. CRI 405-2 95
Remuneraciones medias y su evolucién desagregados por sexo, edad y clasificacién profesional o igual GRI103-2
94, 135-139
valor. GRI405-2

Remuneracién media de los consejeros y directivos, incluyendo la retribucion variable, dietas, GRI103-2
indemnizaciones, el pago a los sistemas de prevision de ahorro a largo plazo y cualquier otra percepcion GRI 405-2 1371141
desagregada por sexo.

Implantacion de politicas de desconexién laboral. GRI103-2 118-119

Empleados con discapacidad. GRI1405-1 89
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Criterios de reporting - Standards GRI Pagina
Organizacion del tiempo de trabajo. GRI103-2 97-98
... . Namero de horas de absentismo. GRI403-9 (Version GRI 2018) 99
Organizacion del trabajo
Medidas destinadas a facilitar el disfrute de la conciliacién y fomentar el ejercicio corresponsable
. GRI401-3 97-98
de estos por parte de ambos progenitores.
GR1403-1
. . . GR1403-2
Condiciones de salud y seguridad en el trabajo. CRI403-3 97-99

GRI1403-7 (Version GRI 2018)

Salud y seguridad GRI 403-9

Accidentes de trabajo, en particular su frecuencia y gravedad, desagregado por sexo. GRI 403-10 (Version GRI 2018) 97-99
. GRI403-9
Enfermedades profesionales desagregado por sexo. GRI 403-10 (Version GRI 2018) 97-99

Cuestiones sociales y relativas al personal
Orgamzlamon del didlogo social, incluidos procedimientos para informar y consultar al personal GRI103-2 T15-116, 118-119
y negociar con ellos.

Relaciones sociales Porcentaje de empleados cubiertos por convenio colectivo por pais. GRI102-41 118-119
Balance dellos convenios colectivos, particularmente en el campo de la salud y la seguridad GRI 403-4 (Version GRI 2018) 118-19
en el trabajo.

Politicas implementadas en el campo de la formacion. EFTIIJL%ZZZ 90-91

Formacion )

Cantidad total de horas de formacién por categorias profesionales. GRI1404-1 91-92

Accesibilidad Accesibilidad universal de las personas con discapacidad. GRI103-2 89
Medidas adoptadas para promover la igualdad de trato y de oportunidades entre mujeres y hombres. GRI103-2 85-89
Planes de igualdad (Capitulo Il de la Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva

. GRI103-2 19
de mujeres y hombres).

Igualdad
Medidas adoptadas para promover el empleo, protocolos contra el acoso sexual y por razén de sexo, GRI103-2 54-55, 89

laintegraciony la accesibilidad universal de |as personas con discapacidad.

Politica contra todo tipo de discriminacion y, en su caso, de gestion de la diversidad. GRI103-2 85
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Criterios de reporting - Standards GRI Pagina

Enfoque de gestion. Politicas y riesgos. CRIT02715 122-123

GRI103-2

GRI102-16

Aplicacién de procedimientos de diligencia debida en materia de derechos humanos, prevencién de los %RRII1‘[1312[;1Z

riesgos de vulneracién de derechos humanos vy, en su caso, medidas para mitigar, gestionary reparar 122-123

: . GRI 41211
posibles abusos cometidos. GRI 412-2
Derechos humanos GRI412-3
. g GRI103-2
Denuncias por casos de vulneracién de derechos humanos. CRI 406-1 50-51, 57-58
Promocién y cumplimiento de las disposiciones de los convenios fundamentales de la Organizacién GRI103-2
Internacional del Trabajo relacionadas con el respeto por la libertad de asociacién y el derecho a la GRI407-1
N . o Lo - R 122124
negociacion colectiva, la eliminacién de la discriminacién en el empleo y la ocupacién, la eliminacién del GRI1408-1
trabajo forzoso u obligatorio, |a abolicion efectiva del trabajo infantil. GRI409-1
.. - . GRI1102-15
Enfoque de gestién. Politicas y riesgos. CRI103-2 47
GRI103-2
CRI102-16
Medidas adoptadas para prevenir la corrupcién y el soborno. GRI102-17 47-58, 59-60
GRI205-2
GRI205-3
Corrupciony soborno GRI103-2
GRI102-16
Medidas para luchar contra el blanqueo de capitales. GRI102-17 47-58
GRI205-2
GRI205-3
GRI102-13
Aportaciones a fundaciones y entidades sin animo de lucro. GRI 2011 120

GRI 415-1
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Criterios de reporting - Standards GRI Pagina
Informacién sobre la sociedad
.. e . GRI102-15
Enfoque de gestion. Politicas y riesgos. GRI103-2 115-124
GRI103-2
Impacto de la actividad de la sociedad en el empleo y el desarrollo local. GRI203-2 122-126
GRI204-1
Compromisos de la empresa GRI 4111
con el desarrollo sostenible Impacto de la actividad de la sociedad en las poblaciones locales y en el territorio. GRI 41341 155-161
GRI413-2
Relaciones mantenidas con los actores de las comunidades locales y las modalidades GRI102-43
. 17121
del didlogo con estos. GRI 41341
. o - GRI103-2
Acciones de asociacion o patrocinio. GRI 207-1 100
Inclusién en |a politica de compras de cuestiones sociales, de igualdad de género y ambientales. GRI103-2 80-82
. .. . . . . GRI102-9
Consideracion en las relaciones con proveedores y subcontratistas de su responsabilidad social GRI308-1 80-82
Subcontratacién y proveedores y ambiental. GRI 41441
GRI102-9
Sistemas de supervision y auditorias y resultados de las mismas. GRI308-2 80-82
GRI 4141
GRI103-2
Medidas para la salud y la seguridad de los consumidores. GRI 416-1 69, 75-79
Consumidores GRI 4171
. .. . o . . RI1103-2
Sistemas de reclamacién, quejas recibidas y resolucién de las mismas. GRITO3 133
GRI418-1
Beneficios obtenidos pais por pais. GRI207-4 (2019) 25-32
Informacién fiscal Impuestos sobre beneficios pagados. GRI207-4 (2019) 159-161

Subvenciones publicas recibidas. GRI201-4 168-170
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GRI 102-48, 102-49, 102-56

7.6.
Informe de
verificacion
externa

7. Informacién complementaria 7.6. Informe de verificacion externa ‘

INFORME INTEGRADO 2019

KPMG Asesores, S.L.
P° de la Castellana, 259 C

28046 Madrid

Informe de Verificacion Independiente del Informe Integrado
de MAPFRE, S.A. y sociedades dependientes del ejercicio 2019

A los Accionistas de MAPFRE, S.A.:

Hemos sido requeridos por la Direccion de MAPFRE, S.A. para realizar la verificacion, con alcance de
seguridad limitada, del Informe Integrado adjunto correspondiente al ejercicio anual finalizado el 31 de
diciembre de 2019 de MAPFRE, S.A. (en adelante, la Sociedad dominante) y sociedades dependientes
(en adelante el Grupo), preparado de conformidad con los Sustainability Reporting Standards en su
opcion exhaustiva y el Suplemento Sectorial Financiero de Global Reporting Initiative (estandares GRI)
(en adelante, “el Informe”).

Asimismo, de acuerdo al articulo 49 del Cédigo de Comercio, hemos realizado la verificacion, con
alcance de seguridad limitada, de que el Estado de Informaciéon No Financiera Consolidado (en
adelante EINF) correspondiente al ejercicio anual finalizado el 31 de diciembre de 2019 del Grupo,
incluido en el Informe ha sido preparado de acuerdo con los contenidos recogidos en la normativa
mercantil vigente.

El contenido del Informe incluye informacion adicional a la requerida por los estandares GRI en su
opcién exhaustiva y por la normativa mercantil vigente en materia de informacion no financiera que no
ha sido objeto de nuestro trabajo de verificacion. En este sentido, nuestro trabajo se ha limitado
exclusivamente a la verificacion de la informacion identificada en las tablas “ndice de contenidos GRI"
y la tabla “Correspondencia entre contenidos GRIy estado de informacién no financiera” incluidas en
el Informe adjunto.

Responsabilidad de los Administradores y de la Direccion de la Sociedad
dominante

La Direccién de la Sociedad dominante es responsable de la preparacion y presentacion del Informe
de conformidad con los estandares GRI, en su opcion exhaustiva, de acuerdo a lo mencionado para
cada materia en la tabla “indice de contenidos GRI"” del Informe.

Asimismo, los Administradores de la Sociedad dominante son responsables de la formulacion del EINF
incluido en el Informe, asi como del contenido del mismo. El EINF se ha preparado de acuerdo con los
contenidos recogidos en la normativa mercantil vigente y siguiendo los criterios de los estandares GRI
seleccionados de acuerdo a lo mencionado para cada materia en la tabla “Correspondencia entre
contenidos GRI y estado de informacién no financiera” del citado Informe.

Estas responsabilidades incluyen asimismo el disefo, la implantacién y el mantenimiento del control
interno que se considere necesario para permitir que el Informe esté libre de incorreccién material,
debida a fraude o error.

Reg. M
N.IF

4.972, F. 53, Sec. 8, H. M -

| BOE&EQ | ©170)
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KPMG

Los administradores de la Sociedad dominante son también responsables de definir, implantar, adaptar
y mantener los sistemas de gestion de los que se obtiene la informacion necesaria para la preparacion
del Informe.

Nuestra independencia y control de calidad

Hemos cumplido con los requerimientos de independencia y demés requerimientos de ética del
Cédigo de Etica para Profesionales de la Contabilidad emitido por el Consejo de Normas
Internacionales de Etica para Profesionales de la Contabilidad (IESBA, por sus siglas en inglés) que
estd basado en los principios fundamentales de integridad, objetividad, competencia profesional,
diligencia, confidencialidad y profesionalidad.

Nuestra firma aplica la Norma Internacional de Control de Calidad 1 (NICC 1) y mantiene, en
consecuencia, un sistema global de control de calidad que incluye politicas y procedimientos
documentados relativos al cumplimiento de requerimientos de ética, normas profesionales y
disposiciones legales y reglamentarias aplicables.

El equipo de trabajo ha estado formado por profesionales expertos en revisiones de Informacién No
Financiera y, especificamente, en informacién de desempeio econdémico, social y medioambiental.

Nuestra responsabilidad

Nuestra responsabilidad es expresar nuestras conclusiones en un informe de verificacion
independiente de seguridad limitada baséndonos en el trabajo realizado.

Hemos llevado a cabo nuestro trabajo de revision de acuerdo con los requisitos establecidos en la
Norma Internacional de Encargos de Aseguramiento 3000 Revisada en vigor, “Encargos de
Aseguramiento distintos de la Auditoria y de la Revisién de Informacion Financiera Histérica” (ISAE
3000 Revisada) emitida por el Consejo de Normas Internacionales de Auditoria y Aseguramiento
(IAASB) de la Federacion Internacional de Contadores (IFAC) y con la Guia de Actuaciéon sobre
encargos de verificacion del Estado de Informacion No Financiera emitida por el Instituto de Censores
Jurados de Cuentas de Espana.

En un trabajo de aseguramiento limitado los procedimientos llevados a cabo varian en naturaleza y
momento, y tienen una menor extension, que los realizados en un trabajo de aseguramiento razonable
y, por lo tanto, la seguridad proporcionada es también menor.

Nuestro trabajo ha consistido en la formulacion de preguntas a la Direccion, asi como a las diversas
unidades y dreas responsables del Grupo que han participado en la elaboracion del Informe, en la
revision de los procesos para recopilar y validar la informacion presentada en el Informe y en la
aplicacion de ciertos procedimientos analiticos y pruebas de revisién por muestreo que se describen
a continuacion:

— Reuniones con el personal del Grupo para conocer el modelo de negocio, las politicas y los enfoques
de gestion aplicados, los principales riesgos relacionados con esas cuestiones y obtener la
informacion necesaria para la revision externa.

— Andlisis del alcance, relevancia e integridad de los contenidos incluidos en el Informe en funcion del
andlisis de materialidad realizado por el Grupo y descrito en el apartado 7.2. Materialidad,
considerando los contenidos requeridos en la normativa mercantil en vigor.
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— Andlisis de los procesos para recopilar y validar los datos presentados en el Informe del ejercicio
2019.

— Revision de la informacion relativa a los riesgos, las politicas y los enfoques de gestion aplicados en
relacion a los aspectos materiales presentados en el Informe del ejercicio 2019.

— Comprobacién, mediante pruebas, en base a la seleccion de una muestra, de la informacion relativa
a los contenidos incluidos en el Informe del ejercicio 2019 y su adecuada compilacion a partir de los
datos suministrados por las fuentes de informacién.

— Obtencién de una carta de manifestaciones de los Administradores y la Direccion.

Conclusion

Basandonos en los procedimientos realizados en nuestra verificaciéon y en las evidencias que hemos
obtenido, no se ha puesto de manifiesto aspecto alguno que nos haga creer que:

a) El Informe Integrado de MAPFRE, S.A. y sociedades dependientes correspondiente al ejercicio
anual finalizado el 31 de diciembre de 2019, no haya sido preparado, en todos los aspectos
significativos, de acuerdo con los estandares GRI, en su opcién exhaustiva, y el Suplemento
Sectorial Financiero, segun lo detallado en el punto 102-54 del Indice de contenidos GRI del
Informe.

b) EIEINF de MAPFRE, S.A. y sociedades dependientes, correspondiente al ejercicio anual finalizado
el 31 de diciembre de 2019, no haya sido preparado, en todos sus aspectos significativos, de
acuerdo con los contenidos recogidos en la normativa mercantil vigente y siguiendo los criterios
de los estandares GRI seleccionados, de acuerdo a lo mencionado para cada materia en la tabla
“Correspondencia entre contenidos GRI y estado de informacién no financiera” del Informe.

Uso y distribucion

De conformidad con los términos y condiciones de nuestra carta de encargo, este Informe ha sido
preparado para MAPFRE, S.A. en relacién con su Informe Integrado 2019 y por tanto no tiene ningun
otro propoésito ni puede ser usado en otro contexto.

Respecto al Estado de Informacion No Financiera Consolidado, ha sido preparado e incluido en el
Informe Integrado 2019 en respuesta al requerimiento establecido en la normativa mercantil vigente
en Espana, por lo que podria no ser adecuado para otros propésitos y jurisdicciones.

KPMG Asesores, S.L.

Patricia Reverter Guillot

12 de febrero de 2020
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