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Apreciable Lector:

Usted tiene en sus manos el primer Infor-
me de Responsabilidad Social de MAPFRE
México, este esfuerzo por integrar el de-
sempefo de nuestra empresa y su contri-
bucién al desarrollo sustentable del pais ha
sido elaborado conforme a las directrices
del Global Reporting Initiative (GRI) en su
version G3, con inclusién de los indicadores
especificos para las entidades financieras
aplicables a las entidades aseguradoras vy
verificado por la firma auditora Ernst &
Young.

JOSE RAMON TOMAS FORES
Presidente Ejecutivo MAPFRE México

La transparencia y la rendicién de cuentas
son una condicién sine qua non que MAPFRE
México ha asumido para tener un desenvolvi-
miento inequivoco de una gestion socialmen-
te responsable. A un afio de haber solventado
una crisis econdémica global de severas con-
secuencias para la economia mundial, es
indispensable tener una conducta empresarial ligada al compromiso permanente por
la responsabilidad social, atendiendo cabalmente los impactos sociolaborales, econé-
micos y medioambientales que nuestra actividad genera.

Para MAPFRE México, 2009 representé un afio de oportunidades, de grandes retos
y de introspeccion pues, a pesar de la grave crisis econdmicay de la crisis sanitaria
desatada por el virus AHINT1, nuestra organizacién mantuvo sus operaciones de
forma creciente, considerando al factor humano y sin haber reestructurado su
plantilla laboral.

MAPFRE México es una Empresa Socialmente Responsable distinguida por el Cen-
tro Mexicano para la Filantropia, considerada como una de las Mejores Empresas
para Trabajar por el Great Place to Work Institute México y certificada en el Modelo
de Equidad de Género por el Instituto Nacional de las Mujeres, lo cual sélo es un
reflejo publico de nuestros grandes esfuerzos por tenery formar parte de una com-
pania rentable y plenamente comprometida con su entorno.

En este documento, damos a conocer informacién relevante para todos nuestros
grupos de interés, en él encontrard, entre otras cosas, nuestra politica de Respon-
sabilidad Social, sus ejes de actuaciény la manera en la que identificamos a nues-
tros grupos de interés.

Ademas, también dispone de informacién acerca de nuestra operacion responsa-
ble en la gestidn de riesgos, datos econémicos que destacan nuestro buen desem-
pefo empresarial, nuestras practicas de excelencia en atencién al cliente, en ma-
teria de sustentabilidad, inclusion laboral, perspectiva de género y condiciones de
balance de vida trabajo-familia.

MAPFRE México reconoce que gracias a sus grupos de interés ha tenido excelentes
resultados, por lo cual asume un firme compromiso con la transparencia y la ren-
dicién de cuentas hacia todos ellos

Con el lema Ser Grande es una Actitud, es que actuamos para sacar lo mejor de
nosotros al poder brindar servicios de calidad y contribuir al desarrollo del pais de
manera responsable y sustentable.

Atentamente,

JOSE RAMON TOMAS FORES

Presidente Ejecutivo MAPFRE México
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Implantacién Internacional

MAPFRE México forma parte de un grupo empresarial con mas de 75 afios de
experiencia abarcando todos los &mbitos de la actividad aseguradora, reasegura-
dora, financiera, inmobiliariay de servicio. MAPFRE, S.A. -nuestra casa matriz-
radica en Madrid, Espana, y tiene presencia en 43 paises de Europa, América,
Africa y Asia, otorgando empleo a 35,225 colaboradores.




2.1 Historia de MAPFRE en México

EL 16 de marzo de 1944 con un capital de un milldn de pesos, se funda Seguros
Tepeyac, S.A.

En 1990, Seguros Tepeyac se asoci6 con el Sistema MAPFRE y comenzd una
nueva etapa de firme crecimiento y desarrollo. Para el 2000, el Sistema MAPFRE
adquirié el 100% de las acciones de Seguros Tepeyac y nacié de esta manera
MAPFRE en México.

En MAPFRE México contamos con la red mas amplia de oficinas a lo largo del
territorio nacional —actualmente contamos con méas de 390 oficinas situadas
alrededor de la Republica Mexicana.

El negocio en México se concentra en Seguros de Autos, Vida, Accidentesy
Enfermedades, Dafos, Fianzas y Seguros de Crédito. Brindamos servicio integral
a nuestros Asegurados con Defensa Juridica, Centros Especializados de Atencién
de Siniestro, una amplia red médicay de talleres.

Destaca la actividad pionera en el mundo que desarrollan los centros de investi- P
gacion de MAPFRE en prevenciéon de accidentes, peritacion y reparacion de F

danos.
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ORGANIZACION TERRITORIAL 2.2. Orgamizacion/ Estructura y Buen Gobierno Corporativo

La plantilla de MAPFRE México estd compuesta por dos oficinas centralesy 18 La entidad se organiza internamente de la siguiente manera:
oficinas divisionales.

Colaboradores \ 2007 \ 2008 \ 2009 \ PRESIDENCIA
N“”fr%de 1,344 1,521 1,584
emplteados SECRETARIA GENERAL
Nota: No incluye a FinanMadrid, Crédito y Fianzas
Red Comercial | 2007 \ 2008 \ 2009 | AUDITORIA
Agentes 4,250 4,912 5,629
Total 4,365 5,040 5,778
Oficinas 2007 2008 2009
Ofic. Centrales 2 2 2
Ofic. Regionales 17 17 18 OPERACIONES Y MEDIOS ESTRUCTURA COMERCIAL
; ; AUTOS
Ofic. Comerc_lalesy 72 79 6
Directas
Ofic. Delegadas 299 300 308 ADMINISTRACION DANOS 0T
390 391 392
OPERACION PERSONAS CANALES
TECNOLOGIA CREDITO Y FIANZAS CORREDORES

MAPFRE México cuenta con un Consejo de Administracién integrado por 9
consejeras, 7 de ellos independientes':

El Consejo de Administracion opera a través de diversos comités, a saber: Comité
de Auditoria, Comité de Inversiones, Comité de Riesgos, Comité de Reaseguroy
2002 97 Comité de Comunicaciény Control.

Con un apego puntual a la Ley General de Instituciones Mutualistas de Seguros,
2003 137 MAPFRE México evita el conflicto de intereses a través de la figura del contralor

normativo, ademas, los consejeros estan obligados a abstenerse expresamente

de participar en la deliberacidn y votacién de cualquier asunto que implique para
2004 169 ellos un conflicto de intereses.

Asimismo, en materia de experiencia exigible a los consejeros, la Ley antes citada
2005 264 determina la experiencia y capacitacion exigible a los consejeros, pudiendo la
Comision Nacional de Seguros y Fianzas con acuerdo de la Junta de Gobierno, en
su calidad de autoridad, remover o suspender a dichos miembros cuando
2006 337 considere que no cuentan, entre otros aspectos, de suficiente capacidad vy
experiencia para el desempeno de sus funciones.

2007 390

2008 391

1 El Presidente del Consejo de Administracién a su vez ocupa la Presidencia de MAPFRE México.

2009 392
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EL CODIGO DE BUEN GOBIERNO

MAPFRE México, ademas de estar regida por la Ley General de Instituciones
Mutualistas de Seguros, en términos de Gobierno Corporativo, se rige a través del
Cédigo de Buen Gobierno MAPFRE, disponible en la pagina web corporativay que
establece los principios Institucionales y empresariales que deben regir la actua-
cién de la entidad.

e PRINCIPIOS INSTITUCIONALES

Independencia. MAPFRE es un grupo independiente de toda persona, entidad,
grupo o poder de cualquier clase, como exigencia irrenunciable derivada de la
naturaleza asociativa de su entidad matriz.

Actuacion Etica y Socialmente Responsable. Como reconocimiento de la funciény
responsabilidad que corresponde a las entidades privadas en el adecuado desarro-
lloy progreso de la Sociedad, y que debe traducirse en el respeto a los legitimos
derechos de todas las personas fisicas o juridicas con las que se relacionany con
los de la Sociedad en general.

Humanismo. Basado en el convencimiento de que quienes integran el Sistema
MAPFRE son parte esencial del mismo, y que implica que las relaciones entre si
deben regirse por el respeto reciproco y por valores humanos como la tolerancia, la
cordialidad y la solidaridad, de forma que su actividad se desarrolle en un clima de
cohesidn, confianza y entusiasmo internos.

Rigurosa separacion entre las actividades empresariales del Grupo MAPFRE,
cuyo objetivo es la creacién de valor para todos sus accionistas, y las actividades de
la FUNDACION MAPFRE, cuyos objetivos son de interés general y de caracter
social, y deben desarrollarse sin dnimo de lucro.

¢ PRINCIPIOS EMPRESARIALES
La actuacién del conjunto del GRUPO MAPFRE y la gestidn de las empresas que lo
integran se adecuan a los siguientes principios:

Crecimiento empresarial y patrimonial: El desarrollo de las actividades empresa-
riales conlleva como objetivo inexcusable el mayor incremento posible de su
dimension y de su valor econdmico, en beneficio de todos sus accionistasy de las
posibilidades de promociény progreso personal de quienes participan o colaboran
en dichas actividades. Ello implica que:

a) La planificacién de las empresas que integran el GRUPO MAPFRE debe centrar-
se en la obtencién de beneficios regulares, y en su optimizacion a largo plazo.

b) La adopcién de nuevos proyectos de inversion debe basarse en la obtencién de un
rendimiento adecuado en relacién a su costo de capital.

c) Los recursos excedentarios que no sean precisos para nuevos proyectos de

inversion, o para mantener la solidez financiera del Grupo, deben revertir a los
accionistas para que obtengan una rentabilidad adecuada a su inversion.
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La creacion de valor no debe basarse en la realizacion de operaciones especulati-
vas, sino en el esfuerzo, la eficacia, el dinamismo y el aprovechamiento adecuado
de los medios que proporciona el progreso tecnolégico para mejorar de forma
permanente la gestion social; y debe conseguirse respetando las exigencias que se
derivan de los demas principios institucionales definidos en el Cddigo de Buen
Gobierno, en especial el de actuacion ética.

Globalidad e innovacidon permanente en la oferta, con el objetivo de ofrecer a los
clientes una gama completa de productos y servicios para la prevencidny cobertura
de sus riesgos, y de sus necesidades de ahorroy previsién personal y familiar.

Vocacién multinacional, para conseguir un continuo desarrollo y aumento de la
dimension empresarial del Grupo, contribuyendo al mismo tiempo al progreso
econémico y social de otros paises, mediante la implantacion en los mismos de
empresas cuya gestion se base en los principios institucionales y empresariales de
MAPFRE.

Actuacion coordinada en la fijacidn de objetivos y en el desarrollo de politicas de
actuacion comunes, bajo la supervision de los drganos de gobierno de MAPFRE.

Orientacion al cliente y descentralizacion, acercando en todo lo posible la adopcion
de las decisiones a la ubicacién de los problemas, como medio de conseguir la
maxima agilidad en la gestion y el adecuado aprovechamiento de las capacidades
de toda la organizacion.

Vocacion de liderazgo en todos los sectores de actividad y mercados en que esté
presente MAPFRE.

Alta calidad en el servicio a los clientes en todos los sectores de actividad y
mercados en que opera el Grupo, por razones éticasy como medio mas eficaz de
conseguir su fidelizacidn.

Busqueda permanente de la eficiencia, para optimizar la utilizacién de los recursos
del Sistema, lo que implica, entre otros factores:

—Pragmatismo y flexibilidad para adaptar las estructuras y estrategias al
entorno cambiante en que se desarrollan las actividades del Grupo.

— Equilibrio adecuado entre la especializacién y el aprovechamiento de siner-
gias, combinando la creacidn de estructurasy equipos especificos para la
gestion de las actividades diferenciadas con el desarrollo de servicios comunes,
para el adecuado aprovechamiento de economias de escala.

—Agilidad en las decisiones.

— Aprovechamiento de las oportunidades que ofrece el desarrollo tecnolégico.

— Maxima objetividad en la seleccién del personaly de los profesionales que
colaboran con el Grupo, y atencién continda a su formacién y capacitacion.



—Rigor en el gasto, con tension permanente por el controly reduccién de
costos, exclusion de gastos superfluos, y moderacion en las retribuciones de los
érganos de gobiernoy altos directivos.

2.3. Una Empresa Sustentable

MAPFRE México es una empresa con vocacion de permanencia que ha demostra-
do un profundo arraigo en la culturay en la sociedad mexicana trabajando por el
desarrollo econdmico, social y ambiental de este pais.

Para ello nuestra filosofia institucional estd basada en:

—Nuestra misién es garantizar la satisfaccion de nuestros clientes, agentes,
proveedores, empleados, accionistas y autoridades, con vocacién de servicio,
liderazgo y responsabilidad social.

Nuestras fortalezas:

—Incremento de posicién en el ranking de Great Place To Work, del lugar 44 en
2008 al lugar 35 en 2009, avanzando un total de 9 posiciones.

— Desde el inicio de la administracion actual en 2002, no ha llevado a cabo recorte
masivo de personal.

— Esta dentro de las principales 3 empresas con mayor nivel de promociones en
2009, de acuerdo con el ranking Great Place to Work.

—Se encuentra dentro del 30% de empresas en donde més del 49% de su plantilla
laboral son mujeres, en el sector asegurador. Por lo que se encuentra dentro las

36 Mejores Empresas para Trabajar para Mujeres en México.

De acuerdo con el ranking de Great Place to Work 2009, dentro del Sector
Financiero, MAPFRE México:

—Se encuentra dentro de las principales 3 empresas del sector en el ranking
Great Place to Work 2009.

—Es laempresa nimero 1 con mayor nivel de promociones en 2009 del sector.

—Se encuentra dentro de las principales 3 empresas en cuanto a la generacién
de empleos en 2009.

— Pertenece a las principales 5 empresas con mayor presencia de mujeres en su
plantilla y en puestos ejecutivos.

el L e
preraras | wegmrnen sl e Fesrwmm
S EEraTCTn T aTgAso ar TEE

B i kL e § e el
e Sm e wew coe reeTEE friac e vwhurberia

Sibrtaie Orguiloss =z Sibntate Ohputio da 5o m=
Grost Place To Wark 55 = Great Pioce To Work =

sede o b ol

MAPFRE soy
GRANDE

MAPFRE en México

- Uniea asequradora incluida an la clasifiencidn de
"Las mejores compafias del mundo 2005
{Business Weaek).

- Mejor compaifia de Seguro Directo en
Latinoamérica por 4to afio consecutiva.

- Primara aseguradora multinacional de
America Latina.

rdonada en los premios de Seguridad

de la Informacién (Revista SICL

Ser. Grande es una Actitud.

1"



12 INFORME ANUAL 2009 » RESPONSABILIDAD SOCIAL > MAPFRE MEXICO Y LA RESPONSABILIDAD SOCIAL







14

3.1. La Politica de responsabilidad social y el modelo de actuacion

La politica de Responsabilidad Social de MAPFRE se basa en los siguientes
principios, definidos en 2005 y actualizados en 2008:

1) Cumplimiento de las leyes y normas nacionales e internacionales vigentes en
todos los paises en los que opera el Grupo, adoptando de forma complementaria
normas y directrices internacionales alli donde no exista un desarrollo legal
adecuado, y asumiendo como declaracién de minimos el respeto a los derechos
reconocidos en la Declaracion Universal de Derechos Humanos y en los diez
principios contenidos en el Pacto Mundial.

2] Mantenimiento de practicas de gobierno corporativo basadas en la transpa-
rencia empresarial y la confianza mutua con accionistas e inversores, respetando
las reglas de libre mercado y de libre competencia, y rechazando cualquier
practica irregular para obtener ventajas empresariales.

3) Respeto a laigualdad de oportunidades entre los empleados, su privacidad y
su libertad de opinidn; equidad en las relaciones laborales, procurando un
entorno de trabajo saludable y seguro, ademas de la formacién necesariay
adecuada al trabajo que desarrolla cada empleado; retribucién justay estabilidad
en el empleo, evitando cualquier forma de persecucién, de abuso o de discrimina-
cién por razén de ideologia, creencia, sexo, orientacién sexual, raza o condicién;
favorecimiento de la conciliacion de la vida personal y laboral; y rechazo expreso
de la explotacion infantil y del trabajo forzoso.

4) Innovacién permanente en productos aseguradores y en servicios de preven-
ciény asistenciales que agreguen valor a los asegurados y clientes, facilitando y
fomentando el acceso del mayor nimero de colectivos al seguro; y prestacion a
los asegurados y clientes de un servicio accesible y de calidad en el plazo acorda-
do, asesorandoles honestamente, manteniendo la debida confidencialidad en el
tratamiento de sus datos, y poniendo a su disposicién un procedimiento gratuito
para la resoluciéon de sus reclamaciones en el plazo mas breve posible.

5] Desarrollo de préacticas responsables en la cadena de valor, impulsandolas
principalmente a través de los procesos de seleccidony contratacion de los
suministradores, proveedoresy colaboradores, y acompanando a éstos en su
desarrollo empresarial para que sean coparticipes en la aplicacion de la politica
de Responsabilidad Social del Grupo.

6) Mantenimiento de una actuacién respetuosa con el Medio Ambiente, impul-
sando medidas efectivas para limitar en todo lo posible el impacto ecolégicoy
medioambiental de los riesgos derivados de su actuacién empresarial; y promo-
cion de los valores de desarrollo sostenible y buenas practicas de gestion
ambiental de MAPFRE entre proveedores y contratistas de bienes y servicios.

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

8] Participacién activa en organismos y foros nacionales e internacionales en los
que se promueva la Responsabilidad Social.

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

10) Contribucién al desarrollo de las actividades no lucrativas de interés general
que lleva a cabo FUNDACION MAPFRE, dentro de los limites previstos en los
estatutos sociales.

MODELO DE ACTUACION

El modelo de actuacién socialmente responsable de MAPFRE se sustenta en los
principios institucionales y empresariales establecidos en su Cédigo de Buen
Gobierno, y en especial en el Principio de Actuacién Etica y Socialmente
Responsable.

MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

RESPONSABILIDAD SOCIAL

. ) BUEN GOBIERNO .
— Relaciones de equidad con los grupos o ) CONTRIBUCION A LA SOCIEDAD
de interés. — Cumplimiento estricto de las a través de las actividades no
— Actuacion respetuosa con el Medio obligaciones legales. . lucrativas de interés general
Ambiente. — Transparencia en la gestion y enla g gesarrolla FUNDACIGN
— Adhesi6n al Pacto Mundial y al Protocolo ~ informacion. MAPERE.
UNEP. — Comportamiento ético.

— Memoria Anual de Responsabilidad
Social conforme a criterios GRI.

INFORME ANUAL 2009 « RESPONSABILIDAD SOCIAL > MAPFRE MEXICO Y LA RESPONSABILIDAD SOCIAL



3.2. Nuestros grupos de interés

La equidad en la relacién con los grupos de interés constituye la base de la
responsabilidad social. Por esta razon MAPFRE ha definido los grupos de interés
corporativos, distinguiendo dos niveles en funcién de su grado de vinculacidon con
nuestra organizacion:

MAPA DE GRUPOS DE INTERES EN FUNCION DE LOS NIVELES DE ACTUACION

Nivel 1, que incluye a todos los grupos de interés que estan vinculados con la organizacion a través de una relacion contractual,
y que son los primeros afectados por las decisiones estratégicas de la organizacion y viceversa.

— Empleados.

— Mediadores / colahoradores.

— Asegurados /y clientes.

— Socios / accionistas e inversores.

— Proveedores.

Nivel 2, que engloba a aquéllos no vinculados a la organizacidn a través de una relacion contractual, a los que no les afectan
directamente las decisiones estratégicas de MAPFRE, o en su caso les afectan de forma limitada y viceversa.

— Representantes de los trabajadores/sindicatos.

— Instituciones/administraciones publicas/reguladores.

— Medios de comunicacion.

— Tercer sector (Asociaciones sin animo de lucro, fundaciones, ONG)
— Consumidores.

— Sociedad/opinion piblica.

— La competencia.

La comunicacion con dichos grupos se basa en principios de transparencia,
veracidad y compromiso.

3.3. Gestion de riesgos medioambientales, sociales y de gobierno

Una de las fortalezas de MAPFRE es su eficiente gestion del riesgo, que ha
permitido al Grupo situarse como una de las empresas multinacionales de mayor
solvencia y solidez del sector en un entorno como el actual.

MAPFRE dispone de un Sistema de Gestién de Riesgos (SGR) basado en la
gestion integrada de todos y cada uno de los procesos de negocio, y en la adecua-
cion del nivel del riesgo a los objetivos estratégicos establecidos. Los diferentes
grupos de riesgo se han agrupado en cuatro categorias: Operacionales, Financie-
ros, de la Actividad Aseguradora, y Estratégicos y de Gobierno Corporativo. En
dicho sistema, los riesgos medioambientales, sociales y de gobierno estan
incluidos en parte en los Riesgos Operacionales, y en parte en los Estratégicosy
de Gobierno Corporativo.

LOS RIESGOS™ ESG EN MAPFRE
Riesgos Operacionales 1. Actuarial: riesgos relacionados con el reaseguro y la tarificacion.

2. Juridica: riesgos referidos al cumplimiento normativo, la proteccion de datos y el blanqueo de
capitales.

3. Tecnologga: principalmente riesgos relacionados con la seguridad informatica y las
comunicaciones.

4. Recursos Humanos: riesgos relativos a la capacitacion y dimension de la plantilla.

5. Colaboradores: riesgos concernientes a la Red Comercial y profesionales externos
(proveedores, etc).

6.Procedimientos: riesgos asociados al disefio de procedimientos y su desarrollo.

7.Informacion: principalmente riesgos relacionados con la comunicacion (adecuacion y
suficiencia de la informacidn)

8. Fraude: tanto fraude interno como externo.

9. Mercado: ligados a la marca e imagen.
10. Bienes materiales: principalmente riesgos de proteccion de activos.

Riesgos Estratégicos y de
Gobierno Corporativo

Incluye los riesgos de ética empresarial y de huen gobierno corporativo, de estructura
organizativa, de alianzas, fusiones y adquisiciones, derivados del entorno regulador y de
competencia.

* Riesgos ESG: Environmental, Social and Governance (Medioambientales, Sociales y de Gobierno)

La Politica de Riesgos y los sistemas para su gestion y control estan reflejados en
la Memoria Consolidada del Grupo (paginas 133-143 Volumen 1, Cuentas Anuales,
publicada en la pagina web www.mapfre.com).

Ademads, existen diversas medidas implementadas en MAPFRE México como
principio de precaucion en las que intervienen las dreas de Seguridad, Tecnologia,
Gestion Integral de Riesgos y la Direccidon de Administraciony Finanzas.

Seguridad. En cuanto a prevencién, en MAPFRE México se actla de acuerdo a las
normas mexicanas de proteccion civil y existen los programas anuales actualiza-
dos de proteccién de los edificios aprobados por la autoridad correspondiente.
Existe un Plan de Contingencia para acceso a las instalaciones. En aquellas
localidades donde los riesgos de delincuencia son elevados, se tienen vigilantes y
control de las instalaciones por circuito cerrado de TV (CCTV]. En cuanto a la
seguridad patrimonial, los archivos con documentos trascendentes para la
Compania estan en bdévedas; asimismo existe una politica de seguridad para
salida de informacidn (de conocimiento del personal de sequridad). En cuanto a la
seguridad de datos a través de internet, todas las aplicaciones que salen a
Internet se consideran desarrollo nuevo y se les aplica el check list de seguridad
de manera obligatoria. Existe un procedimiento formalmente establecido para tal
efecto. Se realizan anélisis de vulnerabilidades a las aplicaciones de internety
aleatoriamente a otras aplicaciones que manejan datos financieros de clientes.
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Tecnologia. Existen procedimientos de respaldo de informaciéon tanto INTEL como
UNIX, estos respaldos se resguardan en una empresa externa; se cuenta con un
programa preventivo para todos los componentes del Centro de Proceso de Datos
y con el software de Symantec para proteccién de virus informaticos. Ademas,
contamos con las instalaciones fisicas adecuadas a un Centro de Cémputo de
primer nivel, que incluyen plantas de energia, UPS, aire acondicionado, equipos
redundantes, sensores de temperatura y humedad. Existe un Disaster Recovery
Plan (DRP) mediante la implementacidn de un Data Center alterno (en Miami)
para mantener operativos los procesos criticos de la empresa.

Gestion Integral de Riesgos. De manera diaria se monitorean los niveles de riesgo
de mercado, crédito y liquidez de las inversiones de la Institucion a fin de identifi-
car oportunamente cualquier incremento en los niveles de riesgo y evitar se
asuman riesgos por encima de los aprobados por el Consejo de Administracion.
En MAPFRE México se han implementado Planes de Contingencia entre los que
se encuentran el de "Contingencia Sanitaria” y el de "Catastrofes Naturales”; este
Ultimo gestionado por el drea de Seguridad.

El primero, “Plan de Contingencia Sanitaria” consiste en la identificacion del
personal clave para mantener la continuidad de la operacién de los procesos
prioritarios de la Compania asi como la habilitacion del trabajo remoto para
dichas personas ante una contingencia sanitaria (Ejemplo: Influenza AHIN1). Dos
veces al ano se realizan pruebas de este plan de contingencia para verificar su
adecuado funcionamiento. Este plan de contingencia es administrado y gestiona-
do por el drea de Gestion Integral de Riesgos.

Administraciéon y Finanzas. El entorno informatico se encuentra protegido desde
el punto de vista econdmico a través de una péliza de seguro; anualmente se
realizan analisis de coberturas y montos.

3.4. Sistema de Actuacion Etlica

El Sistema de Actuacién Etica es una herramienta electrénica publica que esta
localizada en el la pagina web de MAPFRE México. El propésito de esta herra-
mienta es proporcionar a cualquier persona un método seguro de denuncia de
faltas de ética de cualquier representante de la organizacién (colaboradores,
aliados, proveedores, etc). Debido a que es un sistema de denuncia anénimo, el
seguimiento de los casos recibidos es estrictamente confidencial.

En agosto de 2008 la herramienta de Actuacién Etica se reubicé en el portal
externo de la Compafia, por lo que a partir de septiembre de ese afio su alcance
es aplicable a asegurados, aliados, proveedores y colaboradores.

Ya que el acceso a los comentarios y/o denuncias recibidos en esta herramienta
esta limitado, exclusivamente, a los directores de Auditoria y Recursos Humanos;
la organizacién se ha informado y ha podido dar seguimiento oportuno a los
denunciados.

En septiembre 2008 se llev6 a cabo la segunda campana de difusion del sistema
de Actuacion Eticay en ese mismo mes se recibieron 16 quejas. EL 63% de las

quejas se encuentra con estado “Concluido” y el 37% “En curso”. Durante 2009 se
monitored este sistema todo el afio. Al cierre del afo se tenia un total de 89 casos
de denuncias, con el 100% de ellos con estado “Concluido”.

Ademas de lo anterior, el personal de la organizacién ha sido capacitado en
Actuacion Etica de la empresa, para 2009 los resultados obtenidos en esta
materia son:

Curso | No. de participantes | Horas de formacion |

Cédigo de Etica 1223 2565

Norma de Gastos 171 271

Prevencion de blanqueo de capitales 995 1878
Aspectos Legales del Contrato del Seguro 2 4
Seguridad de la Informacién 168 168

ACTUA ETICAMENTE
A DIARIO

La Actuacion Etica de MAPFRE se
rige bajo los valores da:

+ Transparencla

eracidad
w fonradez
+ Respeto

Reportn cughguie
ACTO NO ETICO guu olrserves
dentra de ln empress an la secolin
e Actusclén Ellca an -

www.mapfre.com.mx .

Necesitamos saber de cualquier

ACTO NO ETICO

gue se lieve a cabo deniro de la empresa

Juntos hacemos de MAPFRE una
empresa confiable, no dejes que

alguien actle en contra de efla.

Repdrtalo dentro de la seccidn
Actuackon Cilca wn;

www.mapfre.com.mx e

() MAPFRE
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3.5. Princyios seguidos para la elaboracion del Informe de
Responsabilidad Social

ALCANCE Y PERFIL: MAPFRE MEXICO

MAPFRE ha elaborado su Informe de Responsabilidad Social conforme a las
directrices del Global Reporting Initiative (GRI) en su versién G3, tanto las relati-
vas a indicadores generales, centrales y adicionales, como las correspondientes
al Sector Financiero aplicables a las entidades aseguradoras.! El Informe da
cobertura a las actuaciones empresariales en el &mbito asegurador, en el que
MAPFRE México desarrolla fundamentalmente sus actividades.

FIABILIDAD Y VERIFICACION

En 2007 MAPFRE comenzé la implantacion de la herramienta informatica
“Consiggna”, adquirida para la gestién de los indicadores de responsabilidad
social a nivel corporativo. Con la utilizacion de “Consiggna” hemos obtenido datos
suficientes para garantizar la calidad y materialidad de los indicadores exigidos
por el Global Reporting Initiative que figuran en la tabla situada en las péaginas
48-55 del presente informe.

Los datos cualitativos y cuantitativos que dan respuesta a estos indicadores y que
se reportaron al informe del Grupo, han sido verificados externamente por la
auditora Ernst & Youngy, la direccidon de Auditoria de MAPFRE México ha llevado
a cabo la verificacién de la informacién. Como es preceptivo, el Informe ha sido
revisado por la Direccién de Auditoria de MAPFRE México, con caracter previo a
su aprobacién definitiva por la Comisiéon Directiva de MAPFRE México

CLARIDAD, PRECISION Y EXHAUSTIVIDAD: Desempefio medioambiental
de MAPFRE MEXICO

La informacién se expone de forma sistematica, incluyendo un indice general de
contenidos al inicio del Informe que facilita su lectura, y un indice global de
indicadores GRI (paginas 48-55), que permite la accesibilidad y ubicacién de los
datos que se presentan.

El Informe esta redactado con suficiente detalle para que los diferentes grupos de
interés conozcan el desempefio econdémico, social y medioambiental de MAPFRE
México desde los puntos de vista cualitativo y cuantitativo; y se ha evitado, en la
medida de lo posible, la utilizacién de términos técnicos y acrénimos, introducien-
do en su caso notas aclaratorias.

Los informes corporativos correspondientes a los Ultimos cinco ejercicios de
MAPFRE se encuentran disponibles para su consulta en la pagina web del Grupo
(www.mapfre.com). El presente informe esté disponible para su consulta en la
pagina web de MAPFRE México (www.mapfre.com.mx )

PERIODICIDAD Y COMPARABILIDAD

Anualmente se publicard un Informe de esta naturaleza, el presente abarca las
actividades desarrolladas por la compania en 2009 y, en México, no se tiene un
precedente de la misma naturaleza.

1 Ademas se han seguido las recomendaciones de la Norma AA1000 -que comprende los Principios de AccountAbility
AA 1000APS (2008)-, y la Norma de Aseguramiento de Sostenibilidad AA 1000 AS (2008), en relacién con los principios de
inclusividad, relevancia y capacidad de respuesta, normas estas Gltimas cuya aplicacion no ha sido verificada.

Por ser el primer informe, no en todos los gréaficos se presentan datos compara-
bles con anos anteriores.

EQUILIBRIO

El Informe refleja los aspectos positivos del desemperio de la organizaciény
aquellos a mejorar. MAPFRE México tiene el objetivo de seguir avanzando en la
mejora del Informe, en su alcance y en su contenido.

MATERIALIDAD, RELEVANCIA E INCLUSIVIDAD 2

En la elaboracion de este Informe han participado representantes de las distintas
areas de la Compania, con el objetivo de que su contenido aporte informacién
relevante y suficiente sobre aquellos aspectos e indicadores que reflejen los
impactos significativos, sociales, ambientales y econémicos de la organizaciéon en
su actividad aseguradora, cumpliendo asi con el principio de materialidad del GRI.

En la evaluacion de la materialidad o relevancia de la informacion incluida, ademés
de tenerse en cuenta las observaciones de los diferentes grupos de interés -obteni-
das a lo largo del afo por medio de los canales de comunicacidon que MAPFRE tiene
establecidos formalmente-, también se han considerado las indicaciones conteni-
das en los acuerdos y normas internacionales aplicables al Grupo.

A nivel global, MAPFRE manifiesta su compromiso filantrdpico a través de la
entidad no lucrativa Fundacion MAPFRE® , que promueve y desarrolla proyectos
de interés social en torno a tres ejes: la seqguridad de las personas y sus patrimo-
nios; la satisfaccion de las necesidades culturales y la accion social. Lo anterior
desarrollando sus actividades a través de 5 institutos:

— Accioén social.

— Ciencias del Seguro.

—Cultura.

—Prevencidn, Salud y Medio Ambiente.

—Seguridad Vial.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Elinforme, ademas de ofrecer informacion relevante para los grupos de interés
con los que MAPFRE interactla, da respuesta a las observaciones trasmitidas por
éstos a lo largo del ejercicio.

2 EL Global Reporting Initiative define la materialidad como “el umbral a partir del cual un aspecto o Indicador pasa a ser lo
suficientemente importante como para ser incluido en la memoria.”

3 Fundacién MAPFRE es una entidad no lucrativa, independiente y auténoma de MAPFRE, por lo que sus actividades sélo son
apoyadas por la empresa pero no se vinculan a los fines de negocio de la misma.
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Dimension Econdmica de MAPFRE MEXICO BALANCE DE SITUACION

| 2007 | 2008 | 2009 |
(Histérico)
ACTIVO 8,336 11,484 11,235
Inmovilizado 92 299 312
El compromiso de MAPFRE México por ser una empresa generadora y distribui- Inversiones 4,777 5,027 5,457
dora de valor se ve reflejado en nuestros resultados econdmicos pues, a pesar de Provisiones Técnicas del Reaseguro Cedido 901 2,345 2,038
estar pasando por situaciones econémicas dificiles en el pais, hemos tenido Créditos 2,462 3,705 3,267
resultados siempre positivos y en crecimiento, lo que nos alienta a seguir contri- Cuentas de Ajuste por Periodificacién 0 1 24
buyendo exitosamente al desarrollo nacional. Efectivo en Bancos y otros establecimientos 104 107 137
PASIVO 6,250 8,998 8,453
CUENTA DE RESULTADOS Provisiones Técnicas 4,208 6,248 6,164
Provisiones para Responsabilidades y Gastos 105 143 187
Cuenta de resultados 2007 ‘ 2008 ‘ 2009 Depésitos por Reaseguro Cedido 9 1 1
(Histérico) Deudas 1,924 2,601 2,092
Ingresos totales 7,989 10,261 10,337 Cuentas de Ajuste por Periodificacién 4 5 9
Primas emitidas y aceptadas 5,782 6,412 7,145 PATRIMONIO NETO 2,086 2,486 2,782
No Vida 5,279 5,752 6,381 Capital Suscrito 100 100 100
Vida 503 660 764 Reservas Patrimoniales 1,943 2,146 2,376
Resultado del negocio de No Vida 32 133 104 Resultados 43 %6 115
Resultado del negocio de Vida 34 -23 29 Efecto Monetario Acumulado 0 184 191
Resultado de la otras actividades 0 0 0 TOTAL PASIVO + CAPITAL 8,336 11,484] 11,235
Resultado antes de impuestos 66 110 133 Datos en millones de pesos
Resultado HOLDING antes de impuestos 173 250 330
Datos en millones de pesos
Activos y patrimonio neto
Datos en millones de pesos
Ingresos y Resultados
Datos en millones de pesos 2782
20 2086 o —

250 - o

n___— w1
— B e e

- 7.145 2007 2008 2009

5762 6,412 B Total Activo
P Patrimonio neto

2007 2008 2009
I Ingresos totales Participacion de cartera 147 Salud

Ingresos de Primas y Derechos Vida 107
@ Resuttados HOLDING areas de impuestos

Autos 387 387 Dafios






Dimensidn Social de MAPFRE MEXICO

5.1 MAPFRE MEXICO y su personal

Para MAPFRE México la relacion con sus empleados es un aspecto de vital
importancia. La relacion entre la empresay colaboradores, al igual que la de los
colaboradores entre si, estd basada en el respeto a los derechos humanosy
laborales, la igualdad de oportunidades, no discriminacidn, desarrollo continuo
de la gente, el equilibrio entre la vida laboral y personal, y el respeto a la dignidad
de la persona.

Los valores contenidos en el Codigo de Buen Gobierno de MAPFRE son la base de
la conducta de todos los colaboradores. Durante 2009 se aprobé el Cédigo Eticoy
de Conducta, el cual tiene como objetivo reflejar los valores corporativos a través
del comportamiento de todas las personas que conforman el grupo. Dentro de
este documento se establecen las pautas basicas basadas en los siguientes
principios:

—Respeto mutuo entre todas las personas

—Compromiso de las personas con su trabajo y con la empresa

—Voluntad para realizar el trabajo lo mejor posible

— Solidaridad y cooperacién con los companeros y la Sociedad

—Integridad

—Respeto a la legalidad

LA PLANTILLA LABORAL DE MAPFRE MEXICO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2009 MUESTRA LA SIGUIENTE

COMPOSICION:
Estructura de plantilla por sexo, edad y antigiiedad Pais: México Afio: 2009  Mes: Diciembre
TOTAL SEGUROS RESTO
Sexo Nimero de o Nimero de o Nimero de %
empleados empleados empleados
Hombres 895 56.5% 572 50.9% 323 70.2%
Mujeres 689  43.5% 552 49.1% 137 29.8%
Total 1,584 100% 1,124 100% 460 100%
Edad ‘ Nimero de % Nimero de o Nimero de % ‘
empleados empleados empleados
< de 30 afos 729 4L6% 512 45.6% 217 47.2%
30 a 39 afos 651 41.1% 455 40.5% 196 42.6%
40 a 49 anos 171 10.8% 134 11.9% 37 8%
50 o mas 33 21% 23 2% 10 2.2%
Total 1,584 100% 1,124 100% 460 100%
Edad Media (en afios) 32.62
Antigiiedad ‘ Nimero de ‘ % ‘ Nimero de % ‘ Nimero de ” ‘
empleados empleados empleados
menos de 2 afos 742 46.8% 499 LL.4L% 243 52.8%
de 2 a 5 afos 375 23.7% 238 21.2% 137 29.8%
de 6 a10 afos 282 17.8% 212 18.9% 70 15.2%
de 11 a 20 afios 160 10.1% 150 13.3% 10 2.2%
mas de 20 anos 25 1.6% 25 2.2% 0 0%
Total 1,584 100% 1,124 100% 460 100%
Antigiiedad media de la plantilla (en afios) 413
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Empleo y Seleccion

En MAPFRE México se favorece la contratacion de planta sobre la contratacion
eventual. Esto se refleja, claramente, en los siguientes porcentajes de tipo de

contrato:

ALTAS POR TIPOS DE CONTRATO A DICIEMBRE DE 2009

Altas por contrato Pais: México Afio: 2009 Mes: Diciembre
2008 2009 INCREMENTO PORCENTUAL
TIPOS DE CONTRATO SEGUROS RESTO DE ACTIVIDADES SEGUROS RESTO DE ACTIVIDADES SEGUROS RESTO DE ACTIVIDADES
Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres
_Contratos a Tiempo 550 530 290 135 561 548 290 133 2.00%  3.4% 0% -1.48%
Indeterminado (Contratos fijos)
Contratos Temporales
(sustituciones, sustituciones por 8 4 2 2 " 4 33 4 37.5% 0% 1,650% 100%
maternidad y puntas de trabajo)
Total 558 534 292 137 572 552 323 137  251%  3.37% 10.62% 0%
MAPFRE México se precia de ser un empleador que brinda igualdad de oportunida-
desy buenas condiciones de trabajo, lo cual se puede apreciar en la siguiente tabla
de altas y bajas de la compania clasificadas por motivos:
EVOLUCION DE PLANTILLA/ALTAS Y BAJAS POR MOTIVO
| | SEGUROS RESTO TOTAL
Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres
NUMERO DE EMPLEADOS AL 01/01/2009 557 535 292 137 849 672
ALTAS 94 101 109 57 203 158
-Fusién o A dquision de empresas 0 0
-Captacion externa 94 101 109 57 203 158
-Reincorporacién excedencia 0 0
-Reincorporacion extranjero 0 0
BAJAS 79 84 78 57 157 141
-Voluntarias 37 A 43 28 80 72
-Despidos 29 28 20 7 49 35
-Excedencias 12 12 15 22 27 34
-Jubilaciones 0 0
-Jubilaciones anticipadas 1 1 0
-Fallecimientos 0 0
-Invalidez 0 0
NUMERO DE EMPLEADOS AL 31/12/2009 572 552 323 137 895 689
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En la siguiente tabla se puede apreciar que nuestro indice global de rotacién es
bastante bajo, sin embargo, la misma refleja la evidente necesidad por intentar
mitigarlo en MAPFRE Defensa Legal y MAPFRE Unidad de Servicios con estrate-
gias de retencion de talento.

ROTACION Y BAJAS VOLUNTARIAS EN MAPFRE MEXICO

PAIS: MEXICO ANO: 2009 MES: DICIEMBRE
MAPFRE MEXICO MAPFRE UNIDAD DE SERVICIOS MAPFRE DEFENSA LEGAL GRUPO
Poblacidn | Bajas por renuncia ” Poblacidn | Bajas por renuncia Poblacidn | Bajas por renuncia - Poblacidn | Bajas por renuncia -
. . Rotacién . . . . Rotacion . . Rotacion
promedio voluntaria promedio voluntaria promedio voluntaria promedio voluntaria
Global 1,113 81 7.28% 420 65 15.48% 34 6 17.87% 1,433 143 9.98%

iEn todo MAPFRE hay Talefto!
e

La identificacion del Talento MAPFAE nos
ayuda o definr qué accaines &0 deban
implameanimr pama fortalecer los procesos de
formackdn  y desamolin de  odos  los
Colaboradores.

A princyos del prdwmo ano te darsmos a
conotar tus fortalazas y dreas da dasamolio,
a4l como lns accionas que fe pearmilisin
majorr cada dia las habilidades asociadas B
L prsin

iGracias por tu participacidn!

{En todo MAPFRE
hay Talento!

Gracias a W paricipacion &l Ejerciclo de
Talento fue todo un dxito.

Homos dado un paso mportante para u
crécimento, con la identificacion de
tus fortalezas y aréas da mejora, 1@
brindomos mejores oporiunidades de
dasarralio.

Sientete Orgulloso de Ser MAPFRE

£ '.-; !E MAPFRE
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SELECCION

MAPFRE México cuenta con una politica de Integracion de Personal, incluida en
el Manual de RRHH y el Manual de Equidad de Género, que garantiza objetividad,
rigor, igualdad de oportunidades y no discriminacién en todos los procesos de
seleccién que se lleven a cabo.

Al mismo tiempo, nos apegamos a los objetivos corporativos, los cuales son:
—Incorporar a los candidatos méas adecuados a cada puesto

— Reducir al minimo el nivel de subjetividad

—Homogeneizar los procesos de incorporacién

— Considerar la seleccion como una fase critica dentro de la politica de RRHH,
aspecto clave para el desarrollo de sus equipos.

En 2009, hubo un total de 563 procesos de cobertura de plazas vacantes en
MAPFRE México, los cuales se desglosan de la siguiente manera:

INGRESOS DEL PERSONAL EN 2009

MAPFRE MAPFRE
Empresa m;rckg UNIDADDE | DEFENSA |  TOTALES
SERVICIOS LEGAL
Procesos de cobertura de plazas o5 (530) 159 (85%) 7 (70%) 361 (64%)
vacantes mediante fuentes externas
Procesos de cobertura de plazas
vacantes mediante movimientos 171 (47%) 28 (15%) 3(30%) 202 (36%)
internos de personal
Total de coberturas: 366 187 10 563

Comprometidos con el desarrollo de las nuevas generaciones de profesionistas

de nuestro pais, hemos celebrado alianzas estratégicas con Instituciones Educa-

tivas, lograndonos posicionar con los estudiantes como una de las opciones més
viables para empleo y/o llevar a cabo programas de servicio social y practicas
profesionales.
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Las principales Universidades con las que actualmente se relaciona la organiza-
ci6n son:

— Universidad Nacional Auténoma de México [UNAM)]

— Universidad Anahuac

— Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores de Monterrey
—Universidad La Salle

—Universidad del Valle de México

—Universidad Panamericana

— Instituto Tecnoldgico Auténomo de México (ITAM]
—Universidad Iberoamericana

— Universidad Tecnoldgica de México

— Instituto Politécnico Nacional

— Universidad Popular Auténoma del Estado de Puebla (UPAEP]

El programa de Becarios de MAPFRE México ha demostrado ser una exitosa
herramienta de atracciéon de colaboradores competitivos. En 2009, este programa
tuvo un total de 43 participantes, contratados a través del acuerdo con la empresa
ProBecarios, de los cuales casi el 50% actualmente ocupa una posicién en la
organizacion.




MOVILIDAD INTERNA

MAPFRE México cuenta con una herramienta electrdnica, por medio de la cual,
los colaboradores se informan sobre las posiciones vacantes. En la organizacion
se busca colocar a las personas mas adecuadas en cada puesto, empezando por
buscar a los candidatos de manera interna pues consideramos que incrementar
el nivel de promociones siempre se convierte en un elemento clave en la motiva-
cidény satisfaccion de los colaboradores.

En 2009, 171 vacantes de Seguros (47%), y 202 vacantes en total del grupo (36%)
fueron cubiertas con personal interno, como se refleja en la tabla del apartado
anterior. Reforzando el compromiso que la organizacién tiene con el crecimiento
laboral de sus colaboradores.

ADMINISTRACION DEL PERSONAL

La participacién de MAPFRE México ha crecido de manera significativa en los
Ultimos anos, aligual que su plantilla. Sin embargo, como resultado de una
excelente gestion y optimizacion de procesos, se ha ido reduciendo el personal
administrativo e incrementando la presencia del personal técnico y comercial; tal
y como se puede apreciar en la siguiente tabla:

| Dicos | Dicio4 | Dicios | Dicos | Dicioz | Dicos | Dicoy |
Comercial 149 182 247 410 438 506 495

Administrativo 357 251 246 177 187 212 207
Centro telefénico 167 132 146 95 100 117 113
Técnico 412 420 438 442 450 515 578
Ajustadores 96 118 149 148 142 141 165

Abogados MAPFRE
Defensa legal

Total |

31 30 26 27 27 30 26

1,212 1,133] 1,252] 1,299 1,344] 1,521| 1,584]

700
600
500
400
300
200
100

Dic2003  Dic2004 Dic2005 Dic2006 Dic2007 Dic2008  Dic 2009

=@= Comercial e Administrativo Centro telefonico Técnico
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Lvaluacion y Desarrollo

GESTION DEL TALENTO, IMPLEMENTACION DEL MODELO
INSTITUCIONAL DE COMPETENCIAS

Como elemento fundamental del Proyecto de Gestion del Talento, en 2009 se
desarrolld e implementé el Modelo Institucional de Competencias. El Modelo de
Competencias sera la base del desarrollo y la guia rectora de los procesos
asociados a la Gestion de los recursos humanos en la Institucion:

— ATRACCION DEL TALENTO. Delinea las caracteristicas del perfil y la compatibili-
dad del candidato a integrarse a la Compania.

— CAPACITACION Y DESARROLLO. Orientar los esfuerzos de formacién de acuerdo a
la deteccidn de necesidades identificadas.

GESTION DEL DESEMPENO

Se desarrollé la Estrategia de Gestion de Desempenio y la definicion del sistema
que permitird automatizar los procesos de asignacion y evaluacién de objetivos 'y
Competencias Institucionales.

Se sentaron las bases para crear una herramienta informatica que permitira
alinear los objetivos cuantitativos y cualitativos de los Colaboradores con los
objetivos estratégicos de la Organizacion, lo cual propiciara, entre otras cosas,
incrementar la productividad, generando un mejor desempeno de la organizacion;
monitoreo continuo de indicadores y métricas observables; crear estrategias
enfocadas a fomentar el alto desempeno e identificar Colaboradores con alto
potencial y generar programas de desarrollo y retencién del Talento.
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Formacion y desarrollo profesional
Para MAPFRE México el desarrollo profesional y capacitacién de sus colaborado-
res es algo prioritario; el aprendizaje de nuevas herramientas y habilidades es un

factor principal para incrementar el desempeno de los colaboradores.

El perfil de nuestro personal arroja la posibilidad de apoyarles en la terminacién
de sus estudios profesionales, tal y como se puede apreciar en la siguiente tabla:

COMPOSICION DEL PERSONAL POR NIVEL DE ESTUDIOS

| TOTAL | SEGUROS | RESTO |

ESTUDIOS NO. EMPLEADOS % NO. EMPLEADOS % NO EMPLEADOS %

Con titulacion 653 41.2% 46k 41.2% 189 41.2%
universitaria

Sin titulacion 931  58.8% 660 58.8% 271 58.8%

universitaria

| Total | 1,584 100.0% | 1,124 100.0% | 460 100.0% |

La Formacién en MAPFRE México se clasifica en 3 tipos:

— CORPORATIVA. Programas de contenido general sobre la estrategia y cultura de
la organizacion.

— COMERCIAL. Combinan herramientas de gestion, formacién en productosy
desarrollo de habilidades comerciales. Actualizando e incrementando el nivel de

profesionalismo de los colaboradores.

—TECNICA. Programas especializados, gestionados e impartidos por cada Area
de la Compania o Unidad de Negocio.

Los principales objetivos de Formacidn son:
— Incrementar la cultura MAPFRE a nivel nacional

— Potenciar la formacion de los colaboradores de acuerdo a su actividad en la
empresa (comercial, técnica y corporativa)

— Contar con colaboradores altamente calificados



HORAS DE FORMACION Y NUMERO DE ASISTENCIAS POR CATEGORIAS:

DESEMPENO EN FORMACION E-LEARNING EN AMERICA LATINA

FORMACIGN POR CONTENIDOS Pais | 2007 | 2008 | 2009 |
Co'ntel!ido | N° horas | Asistentes | México 16 305 6,885
Técnica 11,589 4,575
Comercial 21134 7701 Otros pal'ses 139 892 1,135
Corporativa 16,668 602 | Total Latam | 155 | 1,197 8,020
| Total | 49,391 | 18,300 |
FORMACION POR CATEGORIA LABORAL
Categoria | N° horas | Asistentes |
Directivos y jefes 3,964 1,476
Técnicos 11,946 3,653 Evolucion Actividad e-learning
Administrativos 2,123 1,065 Latinoamérica 2007-2009
Total 18,033 | 6,194
Nombre del programa| N° Parlicipantes| % | HHC| e
Taller de Valores 1 32 2% 218 8000
Taller de Valores 2 36 2.3% 186.5 7000
Valores y Principios MAPFRE 520 33% 3120 4000
Durante 2009 MAPFRE México desarrolld la estrategia de llevar a cabo la ik
formacion de manera interna, generando asi un aprovechamiento de recursos 4000
tecnoldgicos y humanos; gracias a esto el 99% de la capacitacion se llevé a cabo 3000
de esta manera. Se fortalecié el uso de e-learning incrementando los cursos de 1 2000

a 28 en un ano, obteniendo la participacién de mas de 6,800 usuarios y mas de

29,000 horas. De esta forma MAPFRE México se convirtid en el primer lugar de

1000 -

aprovechamiento por usuario de esta herramienta en América, siendo que el 85% 0
de los cursos fueron completados por mexicanos.

2007 2008 2009
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CURSOS E-LEARNING EN MAPFRE MEXICO
2008 2009
Participantes 453 6,885
Horas hombre capacitacion 1,272 29,596
Cursos activos 1 28

Participacion programados a cursos en linea

9000
8000
7000
6000
5000
4000
3000
2000

1000
g — M Participantes

2008 2009

La capacitacion interna representa una fuente de transferencia de conocimiento
muy eficaz en MAPFRE México. En el afio 2009 el 99.43% de las horas hombre
capacitacion se llevd a cabo por esta via.

PROCEDENCIA DE LA CAPACITACION
Hrs/hombre

Eventos Participates N %
capacitacion
Interna 2,964 21,339 67,213 99.43%
Externa 17 139 2,313 0.57%
Total 2,981 21,478 69,526 100%

Siguiendo la misma estrategia, en noviembre de 2009 se publicé el primer Boletin
Electrénico de Formacién. El contenido fue disefiado por el drea de Formacion
Central, compuesto de 5 secciones principales, articulos de interés generaly un
apartado para aportaciones de los colaboradores. Este boletin trae consigo la
gran ventaja de poder proporcionar informacién de actualidad a los colaboradores
como refuerzo a sus labores diarias.
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Compensaciones

Durante 2009, MAPFRE México pagd un total de $336,328,325.00 en retribuciones
fijas y variables.

A partir del 2008 se integra el Plan de Pensiones al paquete de prestaciones de
MAPFRE México, siendo éste un beneficio que no todas las empresas del sector
ofreceny el cual genera permanencia y compromiso.

Durante 2008 y 2009, afos criticos en la economia internacional y a diferencia de
otras empresas, no sélo no hubo disminucién en la plantilla sino que se otorgd un
incremento de sueldo anual para subsanar el efecto de la inflacién del pais.

Con el dnimo de mantener la calidad de vida de nuestros colaboradores, en 2009
la organizacion establecié el sueldo mas bajo de la compafnia 181% por encima
del salario minimo establecido por las autoridades. Continuando con este
compromiso, siendo un afo econémicamente critico a nivel global, MAPFRE
México otorgd un incremento promedio de sueldo del 5%, dando prioridad a los
niveles operativos; al mismo tiempo se realizé el pago de bonos anuales a toda la
plantilla.

El paquete de prestaciones es un elemento de atraccién y de retencién de talento
ya que se cuenta con prestaciones superiores a las del la ley que también estan
por encima del promedio de las otorgadas por el sector asegurador.

La Administracién de Sueldos se enfoca a impulsar al personal interno (promo-
ciones), implementando programas de incremento que mantengan el nivel de
sueldo requerido para el desempefio de las actividades que requiera la institucion
y que le den reconocimiento a los colaboradores por su desarrollo en la empresa.

Elimporte designado a beneficios sociales es equivalente al 8% del total del
gasto de personal. MAPFRE México tiene una amplia variedad de beneficios
sociales, en la siguiente tabla se muestran los colaboradores que tuvieron acceso
a ellos durante 2009:

BENEFICIOS SOCIALES A NUESTRO PERSONAL

Tipo de beneficio

beneficio
Sistemas de prevision social privado 1,124
Seguro de Vida 1,124
Seguro de Salud 88
Descuentos en seguros de la compania 1,124
Premios de natalidad/nupcialidad 552
Premios de permanencia en la empresa 490
Préstamos 799
Plan de pensiones 1,124

N° de empleados con derecho a este ‘

El célculo de las compensaciones al personal se realiza con estricto apego a las
Politicas de Recursos Humanos, en donde se vigila la equidad salarial como una
norma de conducta; reflejo de ello es la siguiente tabla de Salario Promedio de
Mujeres y Hombres en la organizacion.

SALARIO PROMEDIO ENTRE HOMBRES Y MUJERES

Promedio Promedio Diferencia
Nivel Salario Salario Salari % Hombres % Mujeres Promedio
. alarios
Hombres Mujeres

Operativos 11,747 10,191 1,556 53.55% 46.45% 7.09%
Coordinadores 28,486 24,471 4,015 53.79% 46.21% 7.58%
Responsables 55,175 52,304 2,871 51.34% 48.66% 2.67%
Directores /as 123,045 135,200 -12,155 47.65% 52.35% -4.71%
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Igualdad de oportumidades y conciliacion de la vida laboral y

Jfamiliar

MAPFRE México asume un gran compromiso con la Igualdad de Oportunidades,
no discriminacion por género, raza, ideologia, religidn, orientacion sexual, edad,
nacionalidad, discapacidad o cualquier otra condicion personal, fisica o social.

Este compromiso se encuentra impreso en dos documentos:

—MANUAL DE EQUIDAD DE GENERO. Documento generado por MAPFRE Méxicoy
avalado por el Instituto Nacional de las Mujeres.

—CODIGO ETICO Y DE CONDUCTA. Documento corporativo generado en la oficina

matriz en Espana.

La siguiente tabla refleja la presencia de ambos géneros en MAPFRE México en 2009:

DATOS PERSONAL

2009

| Hombres | Mujeres | Total |

ALTA DIRECCION | SEGUROS 3 0 3
RESTO 0 0

DIRECTORES | SEGUROS 19 1 20
RESTO 0 0

JEFES Y MANDOS | SEGUROS 180 100 280
RESTO 4 3 7

TECNICOS | SEGUROS 251 225 476

RESTO 219 54 273

ADMINISTRATIVOS | SEGUROS 20 42 62
RESTO 78 31 109

PERSONAL DE APOYO | SEGUROS 7 3 10
RESTO 3 0 3

COMERCIALES | SEGUROS 92 181 273
RESTO 21 47 68

TOTAL SEGUROS 572 552 1,124

RESTO 323 137 460

TOTAL 895 689 1,584
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Total Plantilla

Hombres y mujeres

Dic 2002
Dic 2003
Dic 2004
Dic 2005
Dic 2006
Dic 2007
Dic 2008
Dic 2009

Distribucion del personal ejecutivo por género

Dic 2002
Dic 2003
Dic 2004
Dic 2005
Dic 2006
Dic 2007
Dic 2008
Dic 2009



MEDIDAS DE CONCILIACION TRABAJO-FAMILIA

De acuerdo con lo establecido en el Cédigo Eticoy de Conducta de obligado
cumplimiento para todas las entidades del Grupo, MAPFRE México fomenta las
medidas encaminadas a lograr un adecuado equilibrio entre las responsabilida-
des personales y familiares de sus empleados, y las derivadas de su trabajo en la
empresa. Se destacan las siguientes:

Tipo de Medida | No de empleados que se benefician de esta medida
Horario laboral flexible 1,584
Jornada laboral reducida 692
Permisos retribuidos y no retribuidos 1,584

Comunicacion Interna

En MAPFRE México, la comunicacion con nuestros Colaboradores se lleva a cabo
através de diversos canales como lo son: Correo electrénico, Portal Interno
(Intranet), Boletin Mi MAPFRE [versién impresa y electrénical, Suplementos
especiales, Revista Mundo MAPFRE (versién electrénical; asi como campanas
que buscan generar un mayor sentido de pertenencia entre nuestros
Colaboradores.

Dentro del Portal Interno, se publican noticias relacionadas con nuestra Empresa
ya sean de caracter nacional como internacional, las cuales se van rotando
semanalmente. Asi mismo, hay una seccién en donde se van publicando los
eventos que realizan las divisionales mensualmente, con el fin de que compartan
momentos y experiencias con el resto de la Compania.

Nuestro Boletin se distribuye bimestralmente, en el cual se publican noticias del
Grupo asi como de MAPFRE México, se dan a conocer los eventos realizados tanto
por el Corporativo como en divisionales y por parte de la Fundacion, se detallan
productos y servicios que ofrecemos, se realiza un reportaje de las areas que
componen a la Companfiay se realiza una entrevista a algunos de nuestros
Agentes.

Las campanas internas que se realizan durante todo el afo, estan enfocadas
especificamente a resaltar el orgullo de pertenecer a una Empresa que es:
Modelo de Equidad de Género, Great Place to Work, Empresa Socialmente
Responsable y Great Place to Work Mujeres.

JUGAR EN

= £l
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Salud y Seguridad en el Trabajo

MAPFRE ha asumido en su Cédigo Etico y de Conducta el compromiso de propor-
cionar un entorno de trabajo seguroy saludable, garantizando el derecho de las
personas a la proteccidn de su salud e integridad.

MAPFRE México tiene definidas las Normas Generales de Actuacion ante Emer-
gencias, las cuales se encuentran publicadas en el portal Mi MAPFRE y estéan al
alcance de todos los colaboradores. Dichas normas indican las instrucciones que
deben sequirse en caso de una emergencia, accidente y/o desastre natural. Los
temas que la normatividad cubre son los siguientes:

Normas para Prevencién de Incendios

Normas de actuacién ante un Incendio

Puntos de Reunién

Normas de actuacién en caso de Sismo

Normas de actuacién en caso de Amenaza de Bomba

Normas de actuacion en caso de deteccion de Paquete Sospechoso
Normas de actuacién para Emergencia Médica

Procedimiento de revision de Edificios posterior a un sismo
Reporte Instalaciones posterior a un sismo

A fin de responder ante una emergencia y cumplir con las normas legales se han
integrado en el Plan de Emergencias las Brigadas de Incendio, Evacuaciény
Primeros Auxilios, asi como los procedimientos para sus miembros.

La Comisién Mixta de Seguridad e Higiene estd integrada por miembros de la
direcciéon vy trabajadores, que se retne con periodicidad trimestral y representa al
100% de los colaboradores de MAPFRE México.

Las actuaciones més destacadas durante el afo 2009 han sido las siguientes:

— Actividades de prevencién de contagio durante Contingencia Sanitaria.

— Campana de Prevencidn del Contagio Influenza A HIN1.

TASA DE AUSENTISMO

Durante 2009, las horas perdidas por accidentes laborales y horas de ausentismo
han sido las siguientes:

Ndmero total horas perdidas por accidentes laborales 7,952

NuUmero total de horas perdidas por ausentismo derivado de accidente

no laboral y enfermedad comun L

INFORME ANUAL 2009 » RESPONSABILIDAD SOCIAL > DIMENSION SOCIAL DE MAPFRE MEXICO

TASA DE AUSENTISMO. ENTIDADES SEGUROS

Tipo | Hombres | Mujeres | Total |
N© total de horas perdidas por accidentes laborales 1,400 1,680 3,080
o . . .
N Fotal de horas perdidas por ausentlsr,no derivado de 6376 24,208 30584
accidente no laboral y enfermedad comdn
TASA DE AUSENTISMO. ENTIDADES NO SEGUROS
Tipo Hombres | Mujeres Total
N© total de horas perdidas por accidentes laborales 3,784 1,088 4,872
o . . .
N° total de horas perdidas por ausentismo derivado de 6,240 7.584 13,824

accidente no laboral y enfermedad comdn

A nivel global, en MAPFRE alrededor del mundo, un total de 20,091 empleados
estan representados en comités de salud y seguridad conjuntos de direccién-
empleados, establecidos para ayudar a controlar y asesorar sobre programas de
salud y seguridad en el trabajo en cada lugar en donde se cuenta con
operaciones.




Promocién de la salud

MAPFRE apuesta por la promocién de la salud de sus empleados en un entorno
que va mas allé de lo prescrito por la normativa. Para todo ello, MAPFRE cuenta
en Espafa con la Direccién de Asistencia y Promocidn de la Salud, cuyo objetivo
es dar respuesta a las necesidades de asesoriay apoyo médico y psicoldgico a
directivos y empleados. Este servicio representa un valor anadido para las
personas que trabajan en la empresa, y repercute en su mejor funcionamiento.

Durante el afio 2009, esta Direccién ha atendido 1.235 procesos en Espanay 36 a
nivel internacional; ha realizado el seguimiento de 75 bajas de empleados de larga
duracién; ha iniciado una campafa contra el cancer, que se extendera varios
afos; y ademas ha escrito articulos informativos sobre temas de salud, entre los
que destacan:

— "Virus del Papiloma Humano. La vacuna, la prevencién mas eficaz.”
— "Vértigos frecuentes y molestos.”
— "Trastorno del déficit de atencidn con hiperactividad.”

En México, 2009 fue un afo critico en cuestiones de salud, considerando las
alertas sanitarias de las autoridades en sus tres niveles de gobierno (Federal,
Estatal y Municipal] con respecto al brote de Influenza A HIN1y desastres
naturales que afectaron a nuestro pais. Por lo anterior, MAPFRE México redoblé
sus esfuerzos para estar a la altura de las necesidades de sus colaboradores a
través de las siguientes acciones informativas de sensibilizacién y comunicacion:

Curso e-learning: Medidas Preventivas contra La Influenza A HIN1
Comunicados: Medidas Preventivas contra la Influenza A H1N1
Platica Médica: Virus del Papiloma Humano

Platica Médica: Obesidad

Platica Médica: Cancer de Mama y Cervicouterino

Platica Médica: Enfermedades mas comunes del Hombre

Platica Médica: Hipertension Arterial

Platica Médica: Diabetes Mellitus

Adicionalmente, a finales del 2009 se llevaron a cabo campanas de chequeos
médicos voluntarios con unidades moviles de salud en 3 entidades (Corporativo
DF, Monterrey y Guadalajara). La participacidn total fue de 430 colaboradores,
con el objetivo que ellos inicien el afo conociendo su estado de salud y estable-
ciendo metas individuales, dando seguimiento con apoyo del Staff Médico de
MAPFRE Méxicoy Previta.

Actiidades sociales para empleados y sus familiares

Durante el 2009 se realizaron las siguientes actividades que fomentaron la
integracién de los colaboradores y sus familiares:

— Torneo de Futbol
—Torneo de Voleibol
— Fiesta de fin de ano

— Concurso de dibujo

— MAPFRE Juniors

Telavisa MAFFEE
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MAPFRE JUNIORS

MAPFRE Juniors es un programa en el que participan hijos y hermanos de
Colaboradores, tiene como objetivo que los familiares conozcan la forma de
trabajar en MAPFRE, y asi, compartir con ellos el orgullo de pertenecer a esta
Institucion. Durante 2009 se contd con 69 participantes, colaborando en proyectos
en diferentes areas de la organizacion.

TESTIMONIOS

“Sin duda regresaré el préximo afo, gracias por esta oportunidad que nos
brindan”. Ana Karen Vieyra Rodriguez

“Me ensenaron que el trabajo en equipo en el &mbito profesional, es indispensable
para sacar adelante los proyectos”. Priscilla Vivanco Rodriguez

“Comprobé cémo los valores de la Empresa, radican en cada individuo que sirve a
ésta, y sobre todo aprendi a convivir en otro ambiente, con otras personas, donde
el liderazgo se desarrolla de otra manera, en 5 palabras: Quiero volver el préximo
afio”. Luis Angel Huitrén Diaz
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5.2. MAPFRE MEXICO y sus Clientes .

Uno de los principales objetivos de las entidades del Grupo es procurar la satisfaccion de las
necesidades de sus mas de 20 millones de clientes, ofreciéndoles servicios y prestaciones
de alta calidad. Este compromiso se articula a través de la oferta conjunta de productosy
servicios, tanto para particulares como para empresas; la profesionalizacion de Red
MAPFRE y de todos los mediadores; y la amplia red de distribucién, buscando la maxima

cercania a los clientes.

La amplia oferta de productos de MAPFRE hace que el perfil del cliente del Grupo sea muy
diverso, incluyendo tanto personas fisicas como morales, y dentro de éstas tanto peque-
fas y medianas empresas como grandes grupos industriales o financieros.

Seguros

Automovil

Vida

Gastos
Médicos

Productos MAPFRE MEXICO

Paquete Amplio Plus

CARACTERISTICAS

Cobertura y extension de Responsabilidad Civil para bienes y personas, Defensa Juridica, Asistencia Completa, Gastos Médicos Ocupantes, Robo Total, Daiios Materiales (Decucible 5%),
Accidentes al Conductor, Devolucion Prima y Deducible y Auto Sustituto.

Paquete Amplio

Cobertura y extension de Responsabilidad Civil para bienes y personas, Defensa Juridica, Asistencia Completa, Gastos Médicos Ocupantes, Robo Total, Daiios Materiales (Decucible 5%).

Paquete Pérdida Total

Cobertura y extension de Responsabilidad Civil para bienes y personas, Defensa Juridica, Asistencia Completa, Gastos Médicos Ocupantes, Robo Total, Daios Materiales (P.T).

Paquete Limitado

Cobertura y extensién de Responsabilidad Civil para bienes y personas, Defensa Juridica, Asistencia Completa, Gastos Médicos Ocupantes, Robo Total.

Paquete Basico

Cobertura y extension de Responsabilidad Civil para bienes y personas, Defensa Juridica.

Plan Ahorro Mixto

Es un seguro que construye un capital a un plazo determinado y otorga proteccion por fallecimiento. En este plan existe la garantia de que el Capital sera cubierto al 100% por cualquiera de
los dos eventos que ocurran.

Plan Sistematico de Jubilacion

Es un seguro que garantiza un capital de ahorro que se pagaré a la edad de retiro del asegurado y brinda proteccion en caso de fallecimiento.

Plan Educacional Superacion

Brinda un esquema de ahorro para el padre o tutor para asegurar la educacion de sus hijos, siendo los asegurados principales los menores de edad. Garantiza un capital al vencimiento para
que los hijos tengan una educacion de calidad y cuenten con los recursos econémicos necesarios para solventar sus necesidades principales en esa etapa de su vida. Ademés el Contratante o
Tutor y su Conyuge tiene acceso a coberturas de proteccion por fallecimiento e invalidez.

Plan Prima Unica

Este plan garantiza un monto de ahorro a un plazo predeterminado con un sélo pago. En este plan existe la garantia de que el Capital sera cubierto al 100% por cualquiera de los dos eventos
que ocurran.

Plan de Ahorro de Devolucion de
Primas

Este es el Plan Ideal para generar un ahorro a mediano o largo plazo, ya que ofrece una cobertura por fallecimiento GRATIS desde el momento de su contratacion y hasta el término del
mismo. Es GRATIS porque al llegar al vencimiento del plazo contratado, se le devuelve al Contratante el monto de las primas que pagd por la cobertura de fallecimiento.

Plan Temporal uno Venta Masiva

Este plan ofrece proteccion en caso de fallecimiento, pagando a los beneficiarios la suma asegurada contratada en caso de ocurrir el evento previsto. Ofrece proteccion por muerte natural
pagando la suma asegurada contratada o bien por muerte accidental pagando el doble de la suma asegurada contratada. Tiene la opcidn de contratar la cobertura de servicios funerarios.

Plan Servicios Funerarios

La pérdida de un ser querido siempre se traducird en momentos dificiles, que ademas estardn acompafiados de fuertes gastos. Con este plan MAPFRE proporcionard el servicio funerario en
el momento que ocurra el deceso de cualquiera de los asegurados estipulados en la péliza, siempre y cuando éste ocurra durante la vigencia de la cobertura.Este plan esta disefiado para que
puedas incluir a tu familia, conyuge e hijos solteros menores de 26 afios.

Plan Proteccion Temporal

EL Plan Temporal esta orientado a otorgar proteccion por fallecimiento durante un plazo y monto determinado, ademés de ser un Plan accesible para todos los bolsillos.

Plan Proteccion Vida Entera

Cubre necesidades de tipo permanente; esto es, se contrata una proteccion para toda la vida del asegurado. La compaiiia se compromete a pagar la suma asegurada al ocurrir el fallecimiento
en cualquier época en que éste ocurra.

Plan Proteccion Meridiano

Es un plan con temporalidad predefinida disefiado para la venta rapida a través de descuento por ndmina o pago de contado, ya que va dirigido a todos los empleados administrativos, que se
encuentren en servicio activo, de cualquier tipo de empresa.

Gastos Médicos Hospitalarios

El producto Gastos Médicos y Hospitalarios es un seguro de gastos médicos mayores que ofrece una proteccion médica integral a las necesidades de salud del asegurado, enfocada al
restablecimiento de la misma. EL beneficio basico de este producto consiste en cubrir los gastos hospitalarios y honorarios médicos erogados como consecuencia de la atencion médica por
accidente o enfermedad. Este producto tiene cobertura de atencion médica nacional en hospitales tipo C.

Gastos Médicos Hospitalarios Plus

El producto Gastos Médicos y Hospitalarios Plus es un seguro de gastos médicos mayores que ofrece una proteccion médica integral a las necesidades de salud del asegurado, enfocada al
restablecimiento de la misma. EL beneficio basico de este producto consiste en cubrir los gastos hospitalarios y honorarios médicos erogados como consecuencia de la atencion médica por
accidente o enfermedad. Este producto tiene cobertura de atencion médica nacional en hospitales tipo B y C.

Hospitalizacion Familiar

El producto Hospitalizacion Familiar es un seguro de gastos médicos mayores que ofrece una proteccion médica integral a las necesidades de salud del asegurado, enfocada al restablecimiento
de la misma. EL beneficio bésico de este producto consiste en cubrir los gastos hospitalarios y honorarios médicos erogados como consecuencia de la atencion médica por accidente o
enfermedad. Este producto tiene cobertura de atencién médica nacional en hospitales tipo A, B y C.

Hospitalizacion Familiar Oro

El producto Hospitalizacion Familiar Oro es un seguro de gastos médicos mayores que ofrece una proteccion médica integral a las necesidades de salud del asegurado, enfocada al
restablecimiento de la misma. EL beneficio basico de este producto consiste en cubrir los gastos hospitalarios y honorarios médicos erogados como consecuencia de la atencion médica por
accidente o enfermedad. Este producto tiene cobertura de atencion médica mundial en hospitales tipo A, B y C.
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Seguros

Accidentes
Personales

Hogar

Empresariales

Productos MAPFRE MEXICO

Accidentes Personales Individual

CARACTERISTICAS

El producto Accidentes Personales Individual previene el impacto econdmico que puede generarse al ocurrir un accidente y asegura la capacidad econémica actual y futura para afrontar los
gastos imprevistos que pudiera generar el mismo. EL beneficio basico de este producto consiste en cubrir la muerte accidental y pérdidas organicas derivadas de un percance.

Accidentes Personales Familiar

El producto Accidentes Personales Familiar protege a los integrantes de una familia al ocurrir un accidente, previniendo asi el impacto econdmico que pudiera generarse del mismo. El
beneficio bésico de este producto consiste en cubrir la muerte accidental, pérdidas organicas y el reembolso de gastos médicos como consecuencia de un accidente.

Accidentes Personales Viajes de
Trabajo

El producto Accidentes Personales Viajes de Trabajo previene el impacto econémico que pudiera generarse al ocurrir un accidente, proporcionando cobertura por el tiempo en que el asegurado
se encuentre realizando viajes de trabajo. El beneficio basico de este producto consiste en cubrir muerte accidental, pérdidas orgénicas, reembolso de gastos médicos por accidente y la
indemnizacion diaria por accidente, proporcionando ademas los servicios de Meditel y Asistencia en Viaje.

Accidentes Personales del
Estudiante

El producto Accidentes Personales del Estudiante ofrece cobertura al ocurrir un accidente, mientras el asegurado se encuentre realizando actividades escolares dentro de las instalaciones del
plantel. Este producto cubre la muerte accidental, pérdidas orgénicas y el reembolso de gastos médicos como consecuencia de un accidente.

Accidentes Personales a Corto
Plazo

El producto Accidentes Personales a Corto Plazo ofrece cobertura al ocurrir un accidente durante un periodo menor a un afo. EL beneficio basico de este producto consiste en cubrir la muerte
accidental y pérdidas organicas derivadas de un accidente.

24 hrs de Proteccion Accidental

Este producto 24 hrs. de proteccion accidental cubre al asegurado por todos los accidentes que sufra durante las 24 horas del dia durante los 365 dias del afio. EL beneficio basico de este
producto consiste en cubrir Muerte Accidental, Reembolso de Gastos Médicos, Indemnizacion diaria por hospitalizacion por Accidente, proporcionando ademas los servicios de Meditel.

Accidentes Personales en el Lugar

de Trabajo

El producto Accidentes Personales en el Lugar de Trabajo previene el impacto econémico que puede generarse al ocurrir un accidente mientras el asegurado se encuentra realizando su
actividad laboral habitual. EL beneficio basico de este producto consiste en cubrir la Muerte Accidental, Pérdidas Organicas, Reembolso de Gastos Médicos por Accidente e Indemnizacion Diaria
por Accidente, proporcionando ademas los servicios de Meditel y Asistencia en Viaje.

Plan Vacacional

El producto Accidentes Personales Individual Plan Vacacional previene el impacto econdmico que pudiera generarse al ocurrir un accidente, proporcionando cobertura por el tiempo en que el
asegurado se encuentre realizando un viaje de placer. El beneficio bésico de este producto consiste en cubrir la muerte accidental, pérdidas orgénicas y el reembolso de gastos médicos como
consecuencia de un accidente.

Hogar Bien Seguro

Es un seguro integral de Dafios, que otorga tranquilidad y seguridad a la familia; con este producto MAPFRE esta contigo ante aquellos eventos que puedan ocasionar dafios a tu patrimonio.
Con Hogar Bien Seguro recuperaras las pérdidas econdmicas derivadas de Incendios, Robos, Lluvias y Terremoto, entre otros.

SEGUPYME

Pensando en la PYME, hemos disefiado un producto con la més amplia gama de coberturas y beneficios exclusivos que cuida tu proyecto de vida y fuente de ingresos: “TU EMPRESA".

Seguro todo riesgo de montaje

Es un seguro propio de los Ramos Técnicos que permite proteger contra diversos riesgos que pudieran poner en peligro, una o mas maquinas, durante la instalacion (el montaje) de
maquinaria, de construcciones de acero con o sin equipo mecénico y/o eléctrico e incluso el montaje de una industria completa, entendiéndose como montaje segin el caso desde la
instalacion, el armado de partes de una maquina, hasta el anclaje de la misma e incluso la puesta en funcionamiento de la maquinaria cuando es nueva.

Seguro de Aviacion

Hace dos afios MAPFRE incursiond en el ramo de la aviacion, durante este tiempo nos hemos especializado en este ramo. Con lo que podemos brindar a nuestros Agentes y Asegurados la
tranquilidad que permite tener un sélido respaldo, ademas de la garantia de poder ofrecer las mejores y méas competitivas condiciones.

Seguro Maltiple Empresarial

EL Seguro Maltiple Empresarial, es un paquete integral dirigido a la proteccién de industrias, bodegas, talleres, comercios, oficinas, etcétera de cualquier tamafio, ya que en una sola péliza se
pueden cubrir diferentes tipos de seguro orientados a los riesgos especificos de un sector determinado.Este producto estd dirigido a toda persona que sea propietaria o tome en arrendamiento
un bien cuya pérdida o dafio le pueda originar una merma econdmica e incluso la pérdida de su patrimonio.

Seguro de Responsabilidad Civil

El producto de Responsabilidad Civil es un Seguro dirigido a todas aquellas Empresas que en el desarrollo diario de sus actividades industriales y comerciales, pudieran ser susceptibles de
ocasionar dafios a terceros tanto en sus personas como en sus hienes.

Seguro de Vida Grupo

Los seguros de Vida Grupo son planes ahiertos que pueden adaptarse a las necesidades de cada uno de los clientes en funcion de las caracteristicas propias de cada colectividad mismas que
se representan como Seguro de Grupo Empresarial y Seqguro de Grupo Diversos.

Seguro de Riesgo Industrial

Es un seguro propio de los Ramos Técnicos que opera contra todo riesgo de construccion (Obras Civiles), es decir ampara practicamente todos los dafios que puedan ocurrir en una obra civil,
a consecuencia de cualquier eventualidad, con excepcion de las expresamente excluidas en la péliza. Amparando principalmente las obras civiles en su periodo de construccion, sin embargo
puede ampliarse la cobertura amparando la maquinaria y equipo propios para la construccion, asi como la Responsabilidad Civil.

Seguro de Transporte de carga

EL Sequro de Transporte de Carga brinda la debida proteccién contra riesgos derivados de accidentes, averias y actos delictivos a que estdn expuestos los embarques de mercancias, durante su
transporte en diversos medios de conduccidn y en cualquier parte del mundo.

Se adapta al interés asegurable para uno o mdltiples embarques, con las siguientes modalidades de contratacion:

- Péliza Especifica por Embarque

- Péliza Anual de Declaracion de Embarques

- Péliza de Prondstico Anual de Embarques
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Seguros

Agricolay
Pecuario

Fianzas

Seguros de
Crédito

Turismo

Productos MAPFRE MEXICO

Seguro Agricola

CARACTERISTICAS
El seguro Agricola asegura los cultivos de los Productores contra diferentes riesgos, como Incendio, Granizo, Sequia, Inundacion, y otros més. Cotizamos en base a un Programa de
Aseguramiento, el cual sera nuestro compromiso con el productor. EL subsidio Federal a la prima es una gran ayuda para el agricultor, es un trémite que hacemos directamente con la
Secretaria de Hacienda.

Seguro Pecuario

El seguro para animales ha dado muchos frutos para poder asegurar el patrimonio del Ganadero creado con mucho esfuerzo. Cotizamos en base al fin zootécnico del animal, contamos con
experiencia en el aseguramiento de ganado vacuno, caprino, porcino y para animales de alto valor como caballos, sementales de diversos tipos, sin que ésta sea una lista terminante.

Fianzas de Fidelidad

Protegen el patrimonio de su empresa cuando algin empleado comete cualquiera de los siguientes delitos: abuso de confianza, robo, fraude, peculado.

Fianzas Judiciales

Garantiza obligaciones ante autoridades judiciales derivadas de la existencia de un procedimiento judicial (juicio), dentro del cual se puede imponer a cualquiera de las partes en conflicto, la
obligacion de garantizar cualquier hecho o prestacion. Las obligaciones a afianzar deben ser derivadas de juicios de caracter civil, mercantil y de amparos.

Fianzas Administrativas

Garantizan la seriedad en la propuesta econdmica; la debida inversion y amortizacion de los recursos econémicos entregados y recibidos a cuenta del importe total del contrato o pedido;
pueden garantizar la entrega de bienes o servicios, o la realizacion de un proyecto dentro de las condiciones establecidas en un contrato. También garantizan la buena calidad de los
materiales usados, de la mano de obra empleada, asi como de los posibles vicios ocultos. Existen otros productos que garantizan el pago oportuno de las rentas de un inmueble ya sea para
casa habitacion o local comercial. Asimismo, fianzas de inconformidad fiscal y créditos fiscales en parcialidades.

Fianzas de Crédito

Garantiza el pago de un crédito derivado de la celebracion de un contrato para el suministro de combustible (Gasolineras, distribuidores de combustible, suministro de combustible para lineas
aéreas).

Sequro de Crédito Interno

Este plan cubre al asegurado contra la falta de pago de sus ventas a crédito en el territorio nacional. EL seguro de Crédito interno garantiza el cobro de las ventas a crédito de nuestros
clientes en el territorio nacional y proporciona a nuestros asegurados la tranquilidad de estar protegidos ante una eventual falta de pago de sus clientes por diversos motivos. Las dos causas
principales por las que un cliente deja de pagar a una empresa son: en primer lugar, cuando se presenta una situacion juridica como la declaracion de quiebra o la suspensién de pagos, y en
segundo lugar, cuando el deudor deja de pagar por un tiempo prolongado (mora prolongada), siendo el motivo de la falta de pago, cualquier causa comercial.

Sequro de Crédito Exportacion

Ofrece cobertura de riesgo comercial contra la falta de pago de los importadores de productos o servicios de nuestros asegurados con transacciones en el extranjero. EL monitoreo que
realizamos sobre el desempefio de los paises previene oportunamente los posibles casos de riesgo, procediendo a limitar o excluir lineas de crédito otorgadas sobre deudores que se
encuentren en paises cuyo riesgo aumenta por diferentes causas, tanto politicas como econdémicas. La garantia del Seguro de Crédito de Exportacion es de hasta 90% del total facturado y
también contempla: gastos de transportes, seguro, derechos de aduanas y otros accesorios, siempre que se hallen incluidos en la factura inicial.

Tourist Insurance

MAPFRE fue la primer aseguradora en ofrecer este producto en México, para brindar al turismo un producto que le brinde la seguridad que merece en sus viajes dentro de nuestro pais y hacer
mas placentera su estancia. Este producto tiene cobertura en Asistencia del Viajero (Travel Assistance) y Defensa Legal (Legal Defense), ofreciendo servicio mecanico completo y percances
automotrices, apoyo médico completo, repatriacion de restos e informacion general para turistas. Ademas de defensa y asesoria legal las 24 horas del dia.
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PRODUCTOS DIRIGIDOS A COLECTIVOS DE BAJO NIVEL DE RENTA Como se puede apreciar en el grafico siguiente, el ramo de autos representa el
77% del total de quejas y reclamaciones aunque, contrastado contra el nimero

MAPFRE México entiende las necesidades de ciertos colectivos sociales con bajo total de sus clientes, las quejas recibidas llegan apenas al 1.28% del total de su

nivel de rentay por ello ofrece a éstos condiciones especiales para favorecer su cartera.

acceso a productos aseguradores mediante seguros masivos.

Ramo | Nombre | Breve descripcion | . .
Vida Servicios Proteccion por fallecimiento a través de un servicio Porcentaje de participacion acumulado 2009
Funerarios funerario.
Vida Bésico Proteccion por fallecimiento durante cincos anos.
Proteccién por fallecimento a deudores de
Vida Pronafim microcréditos y proteccién a sus dependientes
econémicos para gastos funerarios. 5% Vida
. Sequro Basico P’roducto que paga una indemnizacion por (;ada 77% Autos 2% Dafios
Accidentes y . dia que el asegurado se encuentre hospitalizado
Estandarizado o A
Enfermedades - o cuando se presente alguna enfermedad que no 67 Acciones y Enfermedades
Gastos Médicos . Y
amerite hospitalizacion.
Seguro Basico Producto que paga una indemnizacién al R
Accidentes y Estandarizado beneficiar?o er?cgso ue la persona fallezca de s
Enfermedades Accidentes 4 P 5% 0T

manera accidental.
Personales

Pélizas de CAME, Forjadores de Negocios, S.A. y Emprende y Progresa, S.C.

El volumen de quejas referido en 2009 representa apenas el 2.97 % de nuestro

CANALES DE ATENCION AL CLIENTE numero total de clientes sin embargo, a pesar de ser una cifra muy baja, en
MAPFRE México nos esforzamos dia con dia para mejorar nuestro nivel de

Portal “Soluciones MAPFRE" servicio. En la siguiente tabla se puede apreciar con claridad el nUmero de quejas
o reclamaciones recibidas frente al nUmero de quejas o reclamaciones resueltas

Soluciones MAPFRE es un concepto que tiene como propdsito establecer un (99.8%).

Centro de Contacto Unico, donde se atienda a nuestros Clientes y Mediadores . . . . . .

. . . . No. total de quejas/ reclamaciones No. total de quejas/reclamaciones No. total de quejas/reclamaciones
(Agentes de Seguros), para brindarles respuestas efectivas. Al mismo tiempo que o " ) ) .
) . ., , . recibidas por la entidad atendidas por la entidad resueltas por la entidad
nos permite obtener informacidn acerca de las areas de oportunidad en donde es 4818 4818 4808

preciso mejorar nuestros productos y servicios.

En total durante 2009 se registraron 4,818 quejas, de las cuales el 62% fueron
procedentesy el 38% No procedentes.

ACUMULADO
MAPFRE Seguros | Total de Quejas |
Autos 3,697
Vida 222
Danos 11
Accidentesy enfermedades 264

m
SI24 272 "
Agentes 2 ;
Otros 250
4,818 |
| [
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NIVEL DE SERVICIO

MAPFRE México tiene como principal interés el permanecer en la preferencia de
sus clientes gracias al nivel de servicio que se les brinda, por ello, nuestra
eficiencia en el centro telefonico es de 98%, con un volumen de 1,346,910 llama-
das atendidas durante 2009.

PLATAFORMAS TELEFONICAS, NIVEL DE SERVICIO

Tipo de llamadas | Llamadas entrantes | Contestadas | % de contestacion |
Atencidn a clientes 1,045,734 1,023,987 98%
Prestacion clientes 330,506 322,923 98%

5.3. MAPFRE MEXICO y sus Mediadores

MAPFRE tiene la red de distribucién méas amplia del sector asegurador en Espana,
y una de las de mayor extension y penetracion en América Latina. El Grupo apuesta
por el mantenimiento de redes propias en los paises en los que opera, compatibili-
zandolas con la utilizacién de otros canales de distribucién. La orientacién al
cliente, la oferta global de productos, y la adaptacién a las particularidades
juridicas y comerciales de cada uno de los mercados en que esta presente son
algunas de las claves del éxito de su modelo.

Tanto en Espafa como en América Latina, la actuacién de la red de distribucién
de MAPFRE se apoya en la colaboracién de un amplio colectivo de profesionales
de la distribucién de seguros (Mediadores) que, desde diferentes posiciones
(Delegados, Agentes, Corredores), desempefian un papel relevante en la comer-
cializacion de las operaciones y en la atencién a los asegurados.

Actualmente MAPFRE México cuenta con la siguiente Red Comercial para la venta
de sus productos:

— Oficinas delegadas: 308
— Corredores: 149
— Mediadores habilitados: 5,106

FORMACION DE MEDIADORES

Durante el ano se otorgan a Mediadores, Delegados y Agentes Independientes
cursos y talleres de actualizacidon relativos a los productos, servicios y sistemas
con los que MAPFRE cuenta. La metodologia puede llevarse a cabo de manera
presencial o electrénica.

En el 2009 el total de horas de Formacion fue el siguiente:

Tipo de formacion para los colaboradores
comerciales

Técnica/Comercial

Horas de formacion de los colahoradores comerciales

23,380

SELECCION DE MEDIADORES

Para la seleccién de Mediadores Exclusivos, MAPFRE México se apega al proceso
corporativo de Seleccién de Personal. Los candidatos se evallan a través de
aplicacion de exdmenes psicométricos, los cuales reflejan eficacia comercial 'y
aspectos de su personalidad tales como su orientacion a la venta. En el caso de
los Mediadores Consolidados, se utilizan los criterios estipulados en la Politica de
Alta de Agentes, donde se definen los criterios legales y comerciales que debe
cumplir un agente para poder pertenecer a la Red de Mediadores MAPFRE.

COMUNICACION CON LOS MEDIADORES

Los mediadores son pieza clave de la Fuerza de Ventas, por lo que es de suma
importancia estar en comunicacién constante con ellos. MAPFRE México utiliza
dos herramientas principales que por su efectividad son las mas usadas en la
Compania: el boletin MAPFRE y los comunicados.

Bimestralmente se distribuye a toda la fuerza de ventas el Boletin MAPFRE donde
se publican las campafas comerciales vigentes, se dan a conocer los productosy
servicios mas innovadores con los que cuenta nuestra Compafia. Ademas se
realiza un reportaje de nuestros Mediadores MAPFRE, en donde nos exponen sus
puntos de vista acerca de nuestros productos y servicios, herramientas tecnoldgi-
cas, las cuales estamos desarrollando e implementando como Compahia, y el
servicio que ofrece nuestra Empresa.

El envio de comunicados se hace a través de una plataforma de envio de mailing,
donde se concentran los correos electronicos de toda nuestra Red Comercial.
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Esta plataforma es un herramienta muy eficaz, por el volumen de personas a las
que queremos comunicar (aproximadamente 4000). Algunas de las opciones con
las que cuenta la plataforma son: Envio de comunicados, envio de postales e
imagenes electroénicas, archivos adjuntos, seguimiento de entrega de los correos
electronicos, estadisticas de clicks sobre el correo, etcétera.

ACTIVIDADES CON LOS MEDIADORES

Existen medios especificos para articular la relacién con los Mediadores, como
son las distintas actividades y eventos que se realizan en el afo.

EL 2009 inici6 con la presentaciéon del Cuaderno Anual de Incentivos donde por
medio de una serie de eventos se expusieron los resultados obtenidos en el 2008 y
los nuevos proyectos para el 2009.

La convencidn Internacion es el evento esperado de cada afio, en esta ocasion 250
invitados pudieron disfrutar de una experiencia sorprendente en Valencia, una de
las ciudades méas importantes de Espana. Durante la convencién fue entregado el
premio MAPFRE, el cual se rige bajo los principios de Fidelidad, Honestidad,
Entrega, Integridad y Trayectoria, siendo grupo Inglaterra el ganador.

El ano cerré con la tradicional cena de fin de ano, donde MAPFRE junto con sus
Mediadores disfrutaron de un banquete donde asistieron mas de 400 invitados.
Para culminar la cena, José Ramén Tomas Forés, presidente Ejecutivo de
MAPFRE México, expuso los alcances y logros obtenidos por nuestra Empresa
durante 2009 y reconoci6 el gran trabajo realizado por la Fuerza de Ventas.

ACUERDOS DE DISTRIBUCION

Con la intencidn de ofrecer el mejor servicio se presta especial atencién a los
diferentes tipos de mediadores, por esto, MAPFRE México cuenta con acuerdos de
distribucién con distintas empresas.

Destacamos la alianza con tiendas de conveniencia OXXO para el pago de primas
promedio, poniendo a disposicién del asegurado méas de 7,500 centros de recep-
cion de pago a lo largo del pais que atiende los 365 dias del afio y con horarios
muy flexibles.

MAPFRE México cuenta con convenios en las Instituciones Financieras mas
importantes de México: HSBC, Bancomer, Banorte, Santander y Banamex, en
donde con una ficha referenciada se puede realizar el pago de primas directa-
mente en las ventanillas de las sucursales bancarias, banco por teléfono o
Internet.
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5.4. MAPFRE MEXICO y sus Proveedores

MAPFRE México mantiene con sus proveedores relaciones basadas en la calidad
de los servicios y productos que ofrecen, y en la integridad de sus practicas
empresariales. MAPFRE, a su vez, les garantiza una actuacién socialmente
responsable, transparencia, igualdad de trato y utilizacidn de criterios objetivos
para su seleccidn, en los términos que establece su normativa interna de
contratacioén.

TIPOS DE PROVEEDORES

El Grupo distingue tres categorias de proveedores con los que tiene diferentes
tipos de relacidn:

— PROVEEDORES DE BIENES Y SERVICIOS DE CARACTER GENERAL (material 'y
mobiliario de oficina, papeleria e impresos, servicios de correo, mensajeria,
valijas y reprografia, servicios de gestion documental y archivo, compras de
marketing), que se relacionan con MAPFRE México a través de la Direccion de
Administraciény Finanzas.

— PROVEEDORES DE BIENES Y SERVICIOS ESPECIFICOS DE CADA ACTIVIDAD OPERA-
TIVA, fundamentalmente relacionados con la atencién de siniestros (reparaciones
de automoviles y hogar, prestacion de servicios sanitarios, servicios de atencién
en carretera, etc.), que son gestionados por las respectivas Unidades de Negocio
de acuerdo con las normas generales que establece la Direccién Juridica.

— PROVEEDORES DE BIENES Y SERVICIOS TECNOLOGICOS (hardware, software,
comunicaciones), que se relacionan con MAPFRE México a través de la Direccidn
Ejecutiva de Tecnologia.

Ademas de los tres grupos de proveedores antes mencionados, algunos departa-
mentos concretos gestionan de forma especifica la relacién con proveedores de
productos y servicios de marketing y publicitarios.

Tipos de Proveedores MAPFRE MEXICO | Nimero de Proveedores | Total facturado

Bienes y servicios de caracter general 9 $ 37,852,485.75
Bienes y servicios especificos 6,359 $ 1,602,408,555.52
Bienes y servicios tecnoldgicos 80 $ 106,718,362.46



CANALES DE RELACION Y SISTEMAS DE APOYO

Con caracter general, la relacién con los proveedores se articula a través de las
plataformas web, plataformas telefénicas propias o concertadas, y lineas teleféni-
cas especificas, aunque existen responsables de proveedores especificos para cada
area de negocio y para bienes y servicios tecnoldgicos que gestionan la relacién con
los mismos. De esta forma, ademas de los canales especificos disefados para cada
tipo de proveedor, existe una comunicacidén permanente y peridédica de MAPFRE con
dicho colectivo. Merecen destacarse como canales especialmente significativos los
siguientes:

— MAPFRE México lleva la gestion de sus proveedores a través de SIGMA PLUS.
Herramienta electrénica que le permite llevar un control preciso de los pagos a
proveedores a través de las autorizacionesy cargos a los departamentos
correspondientes

— Deigual manera, MAPFRE México cuenta con el sistema de Compras Web, en el
cual se puede realizar la compra directa de algunos de los proveedores generalesy
tecnolégicos.

CRITERIOS DE SELECCION

De acuerdo con lo establecido en el Cédigo Etico y de Conducta de MAPFRE, las
pautas globales en las que se basa la seleccién de proveedores dentro del Grupo
son las siguientes:

— La seleccidn y contratacion de productos o servicios a terceros debe realizarse
con criterios técnicos, profesionales y econdmicos objetivos, siempre atendiendo a
las necesidades e intereses de MAPFRE, y cumpliendo con las normas internas de
selecciony contratacion establecidas al efecto.

— No se podran establecer relaciones con proveedores que infrinjan la ley o los
principios basicos establecidos en dicho Cédigo.

— Ningln empleado de MAPFRE podra recibir u ofrecer cantidades en concepto de
comisiones o gratificaciones, ni regalos o favores de cualquier otra naturaleza por
actuaciones que esté realizando en nombre de MAPFRE; se excepttan los regalos
de cortesia de valor simbélico o los de caracter publicitario, de acuerdo con lo
establecido en las normas internas de contrataciéon y gastos.

— Los empleados deben situar los intereses de la empresa por encima de los suyos
propios en cualquier negociacion realizada en nombre de MAPFRE.

De acuerdo con dichos principios, la seleccion de los proveedores en general, y el
seguimiento de sus contratos, se realiza con criterios objetivos, principalmente
mediante concursos, en los que se valoran factores como la relacién calidad/
precio, la infraestructura con la que cuentan, el reconocimiento en el mercado asi
como la adopcidn de practicas responsables en sus empresas; asi como, de forma
especial, la pertenencia al colectivo de colaboradores de alguna de las entidades de
MAPFRE, y su historial de calidad en el servicio prestado a las mismas.

El cumplimiento de la normativa vigente en los diferentes paises, asi como la
implantacién de medidas de seguridad e higiene en los casos que proceda, son
requisitos indispensables para su eleccién. Otros factores que se valoran de forma
positiva son el tiempo de respuesta, el servicio posventa, la cobertura geografica, y
el valor anadido que puedan aportar a los asegurados y clientes de MAPFRE.

Los candidatos que no son seleccionados como proveedores, pero cumplen los
criterios requeridos, pasan a formar parte del Listado de Proveedores Potenciales
de modo que en el futuro se pueda recurrir a sus servicios.

FIDELIZACION

La satisfaccion de los proveedores con MAPFRE México es alta, siendo la rapidez
en el pago uno de los factores méas valorados. MAPFRE México ha desarrollado
también programas especificos de fidelizacion de sus proveedores en diferentes
areas. La rotacion de los proveedores que colaboran con las entidades de MAPFRE
es en general reducida. Las razones mas habituales de las bajas son el incumpli-
miento de sus obligaciones, o su inadaptacion a los requerimientos del servicio en
cada momento.

FORMACION

MAPFRE México tiene también un fuerte compromiso con la formacion de sus
proveedores, como medio de mejorar el servicio a sus clientes y asegurados. Con
este fin, los proveedores reciben de forma general informacion acerca de la cultura
de MAPFRE y de su filosofia de la calidad. De forma general se desarrollan
sistemas, materiales o dossieres formativos, herramientas y cursos on-liney
presenciales para proveedores, de forma que se facilite su labor y puedan mante-
nerse actualizados en cuanto a modificaciones legislativas, desarrollos tecnoldgi-
cos u otros temas relevantes para el desarrollo de sus funciones.

MAPFRE México provee formaciéon a sus proveedores sobre las politicas y regla-
mentos de la institucion, productos y servicios de la organizacion, sistemas de
informacidn y actualizacién de los mismos. En el caso de los Socios Tecnolégicos y
empleados de Outsourcing se les otorga un curso de induccién y reglamento de uso
de las instalaciones corporativas.

CALIDAD

Todas las entidades del Grupo llevan a cabo un seguimiento de la calidad del
servicio que prestan sus proveedores, principalmente a través de visitas a las
instalaciones del proveedor o encuestas entre los clientes. Las evaluaciones de
calidad y los criterios utilizados varian en funcién de las actividades que realizan
para MAPFRE México. En general, se lleva a cabo una evaluacién del grado de
cumplimiento del servicio, del plazo en el que se ha realizado el mismo, y de la
competitividad de sus tarifas. El sistema de evaluacién de los proveedores se extrae
de diferentes canales: incidencias detectadas por los operadores; visitas, reuniones
o convenciones con los proveedores; comités de compras; comunicacion con el
cliente; y auditorias internas y especificas.

MAPFRE México lleva a cabo Encuestas de Calidad con sus Socios Tecnoldgicos,
evaluando la calidad de la relacién comercial y laboral entre las empresas.
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" Dimension Medioambiental de MAPFRE MEXICO

MAPFRE México tiene un fuerte compromiso con el Medio Ambiente, por ello, a
pesar de ser una industria sin chimeneas, ha implantado diversas campanas de
ahorro de energia, papel y agua, promoviendo entre otras cosas: instalacién de
sensores de presencia en bafos, instalacién de apagadores por cruceta o
estaciones en linea de iluminacién, control en horarios de encendido y apagado de
cajillos, aire acondicionado, tamibares y maquinas expendedoras de dulcesy
refrescos.

Este compromiso se materializa a través de la Politica Medioambiental de
MAPFRE que se articula a través de tres pilares: la Integracién del medio
ambiente en el negocio, la gestiéon medioambiental, y la promocién de la respon-
sabilidad medioambiental.

Politica Medwambiental y energética

MAPFRE trabaja para generar beneficio para sus accionistas y quienes participan
o colaboran en sus actividades, con voluntad de servicio a la Sociedad, como
reconocimiento de la funcién que le corresponde en el adecuado desarrolloy
progreso de la misma.

En esta aportacion a la sostenibilidad contribuyen todos los que participan en la
gestion de MAPFRE, a cualquier nivel, mediante la aplicacién de un sentido de la
responsabilidad y de la ética, que incluye un firme compromiso con la prevencién
de la contaminacion, la conservacion del Medio Ambiente, y la promocién del
ahorroy la eficiencia energética.

Este compromiso se materializa a través de la integracién del Medio Ambiente y
la Energia en el negocio, el desarrollo de actuaciones de gestién medioambiental
y energética, y la promocién de la responsabilidad medioambiental y energética
en la Sociedad.
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INTEGRACION DEL MEDIO AMBIENTE Y LA ENERGIA EN EL NEGOCIO

Aplicacién de criterios medioambientales y energéticos en los procesos de
planificacion y toma de decisiones sobre cuestiones que puedan ejercer impactos
medioambientales y energéticos, como son el proceso de valoracién de inversio-
nes, la seleccion de proveedores o la gestion de inmuebles.

Desarrollo de productos y servicios que contribuyen a la mejora de la gestion del
riesgo medioambiental y del consumo sostenible de la energia en la Sociedad.

GESTION MEDIOAMBIENTAL Y ENERGETICA

Cumplimiento de la legislacién medioambiental y energética que es de aplicacion
a su actividad, asi como otros compromisos adquiridos de forma voluntaria, y
adopcion de medidas para la mejora continua de su comportamiento en este
ambito a través del desarrollo de un Sistema Integrado de Gestiéon Medioambien-
taly Energética, que fija objetivos periddicos cuyo cumplimiento se verifica
mediante el desarrollo de auditorias.

Utilizacion de forma racional de los recursos, minimizando los consumos de agua,
papely energia, reduciendo la generacién de residuos y emisiones, y favoreciendo
el reciclado, a través de la implantacion de buenas practicas medioambientales 'y
de ahorroy eficiencia energética; y bisqueda de soluciones tecnoldgicas eco-
eficientes para los edificios, que permitan un 6ptimo desempefio energético.

Empleo de los medios necesarios para asegurar que esta Politica Medioambiental
y Energética sea conocida por todos los empleados y esté a disposicion del
publico, e informacién periddica de los progresos logrados en su gestién medio-
ambientaly energética.

;. Papel o Pantalla?

Para la produccion de una hoja de papel
se requieren de 8 a 10 arboles pequenos.

Drale (n respirg a 1a Impresora ¥ el planeta nos dara un mspiro a TODOS,

S G,
= e it

(@) MAPFRE
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PROMOCION DE LA RESPONSABILIDAD MEDIOAMBIENTAL Y ENERGETICA

Puesta de recursos a disposicion de los empleados para que participen en el
logro de los objetivos medioambientales y energéticos de MAPFRE y contribuyan
al desarrollo sostenible.

Desarrollo de actuaciones para lograr una mayor concienciaciéon medioambiental
y energética de la Sociedad, a través de actividades de educacidn, sensibilizacion
y divulgacién destinadas a colectivos diversos, asi como con la promocién de
buenas practicas medioambientales y de rendimiento y ahorro energético entre
clientes y proveedores.

Contribucidn a la investigacion, al desarrolloy a la difusidon del conocimiento
cientifico y tecnoldgico que tiene como finalidad la preservacion del Medio
Ambiente y de los recursos energéticos, y participacion en organismos y foros
nacionales e internacionales en los que se promueve y apoya el desarrollo de
iniciativas para su proteccion.

Alineados con el concepto de sostenibilidad del Grupo MAPFRE, en MAPFRE
México hemos impulsado una serie de medidas destinadas a generar conciencia
sobre la importancia del cuidado del medio ambiente, tales como el uso de papel
100% reciclado en todas las oficinas a nivel nacional, instalacién de mingitorios
ecoldgicos en las oficinas corporativas asi como instalacion de interruptores
automaticos en los servicios de dichas oficinas. De igual forma, el arrendamiento
de equipos multifuncionales de impresion, fax, fotocopiado y scanner a nivel
nacional.

En paralelo se lanz6 una campafna de comunicacion interna para concientizar a
los colaboradores sobre su responsabilidad en el ahorro de recursos tales como
energia eléctricay aguay el uso responsable del papel.

CONSUMO DE AGUA

Consumo Total de Agua | 2009 |
7,038 m®

CONSUMO DE ENERGIA ELECTRICA KWH EN OFICINAS DURANTE 2009

INTERLOMAS ||

1,061,476 1,148,317

CONSUMO DE PAPEL
En MAPFRE México se consumieron 22.8 toneladas de papel durante 2009, cifra

que nos marca el ano base para determinar nuestro nivel de ahorro ano con ano
gracias a diversas campanas de ahorroy concientizacion por emprenderse.

INTERLOMAS 1 |

iApaga, ahorra, ayuda!

La eficiencia
energética
es consumir
energia sin
desperdiciarla.

Dale un respiro a la luz ¥ @ planata nos dard un respiro a TODOS.

T

iTienes al planeta
en tus manos!

En la actualidad, nuestro pais dispone de menos
del 50% del agua de la que disponiamos en 1950.

En Médco 12 millones de personas
carecen dé agua podabis.

Dale un respiro al agua y o planeta nos dard un respiro a TODOS,

(&) MAPFRE
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Informacion complementaria

7.1. Asociaciones en las que particthamos y contribuimos

Durante 2009, MAPFRE México participé activamente en las siguientes
asociaciones:

— Centro de Experimentacién y Seguridad Vial (CESVI)

— Asociacidén Mexicana de Instituciones de Seguros (AMIS]

— Asociacidn Latinoamericana de Seguro Agropecuario (ALASA])

— Instituto Mexicano de Ejecutivos de Finanzas (IMEF)

— Asociacidén Mexicana en Direccidn de Recursos Humanos (AMEDIRH)
— Asociacién de Companias Afianzadoras de México (AFIANZA)

— Servicios Especializados de Vehiculos, Volkswagen [SEVASA]

— Comité de OCRA (Oficina Coordinadora de Riesgos Asegurados)

— Colegio Nacional de Actuarios [CONAC)

— Asociaciéon Mexicana Automovilistica (AMA)

— Asociacidn de Seleccionadores de Riesgos en el Seguro de Personas (ASERP)

— LIMRA, organizacién latinoamericana prestadora de servicios de consultoria

para empresas del sector financiero.

— Instituto Mexicano de Contadores Publicos (IMCP)
— Funcionarios del Sector Asegurador (FUSA]

— Endeavor Universidad de las Américas Puebla
—Consejo Agropecuario de Jalisco

— Club Rotario Toluca Suroeste

Nombre del Premio |

Las Mejores
Empresas para
Trabajar en México

Las Mejores
Empresas para
Trabajar para
Mujeres en México

Empresa
Socialmente
Responsable

Modelo de Equidad
de Género MEG:2003

Las Empresas mas

7.2 Premuos, distinciones, reconocimientos

Entidad que lo otorga | Fecha |

Great Place

to Work Institute Abril 2009

Great Place

to Work Institute Mayo 2009
Centro Mexicano
para la Filantropia Marzo 2009

(CEMEFI)

Instituto Nacional

de las Mujeres Agosto 2009

Innovadoras de Information Week Julio 2009
México
EMPRESA
ESR SOCIALMENTE
RESPONSABLE

GREAT

PLACE
1O

WORK BTN 2

Breve descripcion
Posicién nimero 35 en el
Ranking de las 88 mejores
empresas para trabajar en
México.
Reconocimiento de
pertenecer a las 36
empresas con mejores
oportunidades para
mujeres en México.
Certificacion a la
organizacion por practicas
socialmente responsables
en 5 principales rubros.
Implementacion de Modelo
oficial que a través de
politicas, practicas y
acciones promueve la no
discriminacion e igualdad
de oportunidades.
20 lugar como la empresa
mas innovadora de
México segun la revista
Information Week.

GREAT
PLACE

10
WORK"
INSTITUTE
HEXICO:

LAS MEJOREE
EMPRESAS PAR

TRABAJAR EN

MEXICC
2009?
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1.3. Indicadores GRI

1. Parte General

v : DISPONIBLE NA: NO APLICA
Indicador
GRI
ESTRATEGIA Y ANALISIS
11 Declaracidn del maximo responsable de la toma de

decisiones de la organizacion sobre la relevancia de
la responsabilidad social para la organizacion y su

ND: NO DISPONIBLE

Localizacion en el Informe/
Comentarios

-Carta del Presidente. Pag. 5
-MAPFRE México y la Responsabilidad
Social. Pag. 13

estrategia.
12 Descripcidn de los principales impactos, riesgos y
oportunidades.
PERFIL DE LA ORGANIZACION
21 Nombre de la organizacion. MAPFRE México
2.2 Principales marcas, productos ylo servicios. -Informacién General: Implantacion en
México. Pag. 7
-MAPFRE México y sus clientes: Cuadro
de productos y servicios. Pag. 35-38
23 Estructura operativa de la organizacion, incluidas las -Informacion General: Implantacion en

principales divisiones, entidades operativas, filiales y
negocios conjuntos (joint ventures).

2.4 Localizacion de la sede principal de la organizacién.

25 Nimero de paises en los que opera la organizacion y
nombre de los paises en los que desarrolla actividades
significativas o los que sean relevantes especificamente
con respecto a los aspectos de sostenibilidad tratados

en la memoria.
2.6 Naturaleza de la propiedad y forma juridica.
2.7 Mercados servidos: Incluyendo el desglose geografico,

los sectores que abastece y los tipos de clientes/
beneficiarios.

28 Dimensiones de la organizacidn informante.

29 Cambios significativos durante el periodo cubierto por
la memoria en el tamafio, estructura y propiedad de la
organizacion.

México. Pag. 7

Blvd. Magnocentro # 5, Col. Centro
Urbano Interlomas, Huixquilucan,
Estado de México, CP52760, México.

Informacion general (MAPA).
Implantacion Internacional. Pag. 7

-Informacidn general: Implantacion en
México. Pag. 7-8

-MAPFRE México y sus clientes.

Pag. 35-38

-Informacion general. Implantacidn en
México. Pag. 7-8

-Dimensidn econdmica de MAPFRE
México. Pag. 19

Durante el periodo informado, la
organizacion no presenta cambios
significativos en su tamafio, estructura
ni organizacion.

2.10 Premios y distinciones recibidos durante el periodo Informacion complementaria. Premios
informativo. y Distinciones. Pag. 47.

PARAMETROS DE LA MEMORIA

31 Periodo cubierto por la informacion contenida. 2009

32 Fecha de la memoria anterior més reciente. No existe una memoria de esta

naturaleza con anterioridad al
presente Informe.
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Indicador Disponibilidad  Localizacidn en el Informe/
GRI delindicador ~ Comentarios
PERFIL DE LA MEMORIA
33 Ciclo de presentacion de memorias (anual, bienal, etc.). il Anual
3.4 Punto de contacto para cuestiones relativas a la memoria Il Nos interesa tu opinion. Pag. 69
o su contenido.
ALCANCE Y COBERTURA DE LA MEMORIA
35 Proceso de definicion del contenido de la memoria. v -ElInforme da cobertura a todas las
34 Cobertura de la memoria. | actuaciones empresariales en el ambito
R . asegurador en el que MAPFRE México
3.7 Limitaciones del alcance o cobertura de la memoria. V S L.
desarrolla sus principales actividades
38 La base para incluir informacion en el caso de negocios v -MAPFRE México y la Responsabilidad
conjuntos (joint ventures), filiales, instalaciones Social: Principios para la elaboracién
arrendadas, actividades subcontratadas y otras del Informe. Pég. 17.
entidades que puedan afectar significativamente a la
comparabilidad entre periodos y/o entre organizaciones.
39 Técnicas de medicion de datos y bases para realizar los Il
calculos, incluidas las hipétesis y técnicas subyacentes
a las estimaciones aplicadas en la recopilacion de
indicadores y demés informacion de la memoria.
310 Descripcidn del efecto que pueda tener los cambios de v No existe una memoria de esta
informacion perteneciente a memorias anteriores, junto naturaleza con anterioridad al
con las razones que los han motivado. presente Informe.
in Cambios significativos relativos a periodos anteriores V No existe una memoria de esta
en el alcance, la cobertura o los métodos de valoracion naturaleza con anterioridad al
aplicados en la memoria. presente Informe.
INDICE DEL CONTENIDO GRI
32 Tabla que indica la localizacidn de las Contenidos basicos v Informacién complementaria: Indice de
en la memoria. Indicadores. Pag. 48-53
VERIFICACION
313 Politica y practica actual en relacion con la solicitud de Y -MAPFRE México y la Responsabilidad
verificacion externa de la memoria. Social: Principios para la elaboracion
del Informe. Pag. 17
-Informe de verificacion externa de
Ernst & Young. Pag. 57
GOBIERNO
41 Estructura de gobierno de la organizacion, incluyendo bl -Informacidn General: Organizacion/
los comités del maximo drgano de gobierno responsable estructuray buen gobierno
de tareas tales como la definicion de la estrategia o la corporativo. Pag. 9-10
supervision de la organizacion. -MAPFRE México aplica lo dispuesto en
Mandato y composicion (incluyendo el nimero de el Cadigo de Buen Gobierno de MAPFRE.
miembros independientes y de miembros no ejecutivos)
de dichos comités e indicar su responsabilidad directa
sobre el desempefio econdmico, social y ambiental.
4.2 Indicar si el presidente del maximo drgano de gobierno bl -Informacidn General: Organizacion/

ocupa también un cargo ejecutivo (y, de ser asi, su
funcion dentro de la direccion de la organizacion y las
razones que la justifiquen).

estructuray buen gobierno
corporativo. Pag. 9

-MAPFRE México aplica lo dispuesto en
el Cadigo de Buen Gobierno de MAPFRE.



Indicador
GRI

43

Disponibilidad
del indicador

Nimero de miembros del maximo drgano de gobierno que v
sean independientes o no ejecutivos.

Localizacion en el Informe/
Comentarios

-Informacién General: Organizacion/
estructuray buen gobierno
corporativo. Pag. 9-10

bb Mecanismos de los accionistas y empleados para v -MAPFRE México y su personal:
comunicar recomendaciones o indicaciones al maximo Comunicacion Interna. Pag. 31
érgano de gobierno. -Cadigo de Buen Gobierno
(www.mapfre.com)
-Cdigo Etico y de Conducta.
45 Vinculo entre la retribucion de los miembros del maximo Vv -Informacién General: Organizacion/
drgano de gobierno, altos directivos y ejecutivos estructuray buen gobierno
(incluidos los acuerdos de abandono del cargo) y el corporativo. Pag.9-10
desempefio de la organizacion (incluido su desempefio -MAPFRE México aplica lo dispuesto en
social y ambiental). el Cadigo de Buen Gobierno de MAPFRE.
b6 Procedimientos implantados para evitar conflictos de \{ -Informacién General: Organizacion/
intereses en el maximo drgano de gobierno. estructuray buen gobierno
L7 Procedimiento de determinacion de la capacitacién | corporativo. Pag. 9-10
y experiencia exigible a los miembros del méximo ~MAPFRE México aplica lo dispuesto en
drgano de gobierno para poder guiar la estrategia de la el Cadigo de Buen Gobierno de MAPFRE.
organizacidn en los aspectos sociales, ambientales y ~Cadigo Etico y de Conducta.
econdmicos.
48 Declaraciones de mision y valores desarrolladas V -Carta del Presidente. Pag. 5
internamente, cddigos de conducta y principios -Informacién General:
relevantes para el desempefio econémico, ambiental y - Misidn y Principios Institucionales
social, y el estado de su implementacion. y empresariales del Cddigo de Buen
Gobierno. Pag. 10
- MAPFRE México una empresa
sustentable Pag. 11
-MAPFRE México y la Responsabilidad
Social: Politica y Modelo. Pag. 13
49 Procedimientos del maximo drgano de gobierno para v -Informacién General: Organizacion/
supervisar la identificacion y gestion, por parte de la estructuray buen gobierno
organizacion, del desempefio econdmico, ambiental y corporativo. Pag. 10
social, incluidos riesgos y oportunidades relacionadas, -MAPFRE México y la Responsabilidad
asi como la adherencia o cumplimiento de los estandares Social:
acordados a nivel internacional, cédigos de conducta y © Politica de responsabilidad Social.
principios. Pag. 13-14
© Gestion de riesgos ESG Pag. 15-16
-MAPFRE México aplica lo dispuesto en
el Cadigo de Buen Gobierno de MAPFRE.
-Codigo Etico y de conducta.
410 Procedimientos para evaluar el desempefio propio del { -Informacidn General: Organizacion/
méximo érgano de gobierno, en especial con respecto al estructuray buen gobierno
desempefio econdmico, ambiental y social. corporativo. Pag. 9-10
-MAPFRE México aplica lo dispuesto en
el Cadigo de Buen Gobierno de MAPFRE.
-Cadigo Etico y de conducta.
4 Descripcion de como la organizacion ha adoptado un Il MAPFRE México y la Responsabilidad

planteamiento o principio de precaucion.

Social: Gestion de Riesgos ESG.
Pag. 15-16

que hayan surgido a través de la participacion de los
grupos de interés y la forma en la que ha respondido
la organizacidn a los mismos en la elaboracion de la
memoria.

Indicador Disponibilidad  Localizacidn en el Informe/
GRI delindicador ~ Comentarios
412 Principios o programas sociales, ambientales y v -Informacién complementaria:
econdmicos desarrollados externamente, asi como Principales asociaciones. Pag. 47
cualquier otra iniciativa que la organizacion suscriba o - En su edicion Internacional e
apruebe. Interamericana, MAPFRE impulsa y
patrocina el Premio Robin Cosgrove,
para trabajos que se ocupen de la ética
en los negocios, escritos por menores
de 35 afios.
413 Principales asociaciones a las que pertenezca (tales v Informacion Complementaria:
como asociaciones sectoriales) y/o entes nacionales e Principales asociaciones. Pag. 47
internacionales a las que la organizacion apoya como
miembros a nivel de organizacion.
PARTICIPACIGN DE LOS GRUPOS DE INTERES
44 Relacidn de grupos de interés que la organizacion ha v -MAPFRE México y la Responsabilidad
incluido. Social: Nuestros Grupos de Interés.
415 _Base'para la identificacion y sel_e,cciﬁn de grupos de \{ ; Fusst:?:ll::trelz :?:ﬁsl&"& T:tpel:glso
interés con los que la organizacién se compromete. empleados (Pag. 21), clientes (Pag.
35), aliados (Pag. 39) y proveedores
(Pag. 40). Ademas, MAPFRE México
dedica un capitulo a su Dimension
Medioambiental (Pag. 43). En cada uno
de estos capitulos, se tratan de forma
especifica los canales de relacion o
atencion que MAPFRE México tiene
establecidos con ellos.
416 Enfoques adoptados para la inclusién de los grupos de y MAPFRE México y la Responsabilidad
interés, incluidas la frecuencia de su participacion por Social: Principios para la elaboracion
tipos y categoria de grupos de interés. del Informe. Pag. 17
417 Principales preocupaciones y aspectos de interés | -Ver indicador 4.14
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DESEMPENO ECONGMICO

1. Indicadores De Desempeiio

ND: NO DISPONIBLE

Localizacion en el Informe/
Comentarios

DESEMPENO MEDIOAMBIENTAL

v : DISPONIBLE NA: NO APLICA
Indicador GRI
ESTRATEGIA Y ANALISIS
EC1 Valor econdmico directo generado y distribuido, incluyendo

EC2

EC3

EC4

EC5

EC6

EC7

EC8

ECY

ingresos, costes de explotacidn, retribucion a empleados,
donaciones y otras inversiones en la comunidad, beneficios
no distribuidos y pagos a proveedores de capital y a
gobiernos.

Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades
para las actividades de la organizacion debido al cambio
climético.

Cobertura de las obligaciones de la organizacidn debidas a
programas de beneficios sociales.

Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos.

Rango de las relaciones entre el salario inicial estandar
y el salario minimo local en lugares donde se desarrollen
operaciones significativas.

Politica, practicas y proporcion de gasto correspondiente
a proveedores locales en lugares donde se desarrollen
operaciones significativas.

Procedimientos para la contratacion local y proporcién
de altos directivos procedentes de la comunidad local en
lugares donde se desarrollen operaciones significativas.

Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras
y los servicios prestados principalmente para el beneficio
piiblico mediante compromisos comerciales, pro bono, 0 en
especie.

Entendimiento y descripcion de los impactos econdmicos
indirectos significativos, incluyendo el alcance de dichos
impactos.

-MAPFRE México y su personal:
Compensaciones. Pag. 29

-MAPFRE México y sus proveedores:
Clasificacion y coste de proveedores.
Pag. 40

- Balance de situacion. Pag. 19
MAPFRE México y la Responsabilidad
Social: Gestion de Riesgos ESG.

Pag. 15-16

MAPFRE México y su personal:

Compensaciones. Beneficios sociales.

Pag. 29
Dimensidn econémica de MAPFRE
México. Pag, 19

MAPFRE México y su personal:
Compensaciones. Pag. 29

-MAPFRE México y la
Responsabilidad Social: Politica de
RS. Pag. 13-14

-MAPFRE México y sus proveedores:
Clasificacion y coste de proveedores.
Pag. 40

-Informacién General: Mision

y Principios Institucionales y
empresariales del Cddigo de Buen
Gobierno. Pag. 10

-Cddigo de Buen Gobierno:

Principio Institucional de actuacién
ética y socialmente responsable
apartado c) “Equidad en las
relaciones con quienes prestan

sus servicios como consejeros,
directivos, empleados, delegados

y agentes y profesionales
colaboradores. Ello exige objetividad
en su seleccion y promocidn,
retribucion y condiciones de
colaboracion adecuadas y
razonables; y no discriminacion

por razon de su raza, ideologia
politica, creencias religiosas, sexo o
condicion social.”
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peligro de extincidn, incluidas en la Lista Roja de
lalUCN y en listados nacionales y cuyos habitat se
encuentren en areas afectadas por las operaciones
seg(n el grado de amenaza de la especie.

v : DISPONIBLE NA: NO APLICA ND: NO DISPONIBLE
; Disponibilidad Ay .
Indicador GRI F [ e Localizacion en el Informe/ Comentarios
MATERIALES
ENT  Materiales utilizados, por peso o volumen. v Dimension ambiental de MAPFRE México:
Consumo de papel. Pag. 45
EN2  Porcentaje de los materiales utilizados que son ND
materiales valorizados.
EN3  Consumo directo de energia desglosado por fuentes \{ Dimension ambiental de MAPFRE México:
primarias. Consumo de energia eléctrica. Pag. 45
EN4  Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes ND
primarias.
EN5  Ahorro de energia debido a la conservacién y a ND
mejoras en la eficiencia
EN6 Iniciativas para proporcionar productos y servicios v -MAPFRE México, en cumplimiento de la
eficientes en el consumo de energia o hasados en politica medioambiental de MAPFRE, vela
energias renovables, y las reducciones en el consumo por la utilizacion de forma racional de los
de energia como resultado de dichas iniciativas. recursos, minimizando los consumos de agua,
EN7  Iniciativas para reducir el consumo indirecto de | papel y energia, reduciendo la generacion
energia y las reducciones logradas con dichas de residuos y emisiones, y favoreciendo el
iniciativas. reciclado, a través de la implantacién de buenas
practicas medioambientales y de ahorro y
eficiencia energética; y bisqueda de soluciones
tecnoldgicas eco-eficientes para los edificios,
que permitan un 6ptimo desempefio energético.
-Dimensidn ambiental de MAPFRE México.
Pag. 43-45
EN8  Captacion total de agua por fuentes. v Dimension ambiental de MAPFRE México:
Consumo de agua Pag. 45
EN9  Fuentes de agua que han sido afectadas NA
significativamente por la captacion de agua.
EN10  Porcentaje y volumen total de agua recicladay NA
reutilizada.
BIODIVERSIDAD
ENT1  Descripcidn de terrenos adyacentes o ubicados dentro v Todas las instalaciones de MAPFRE México estan
de espacios naturales protegidos o de areas de alta ubicadas en suelo urbano o industrial y no estan
biodiversidad no protegidas. Indiquese la localizacion préximas a espacios naturales protegidos, por
y el tamafio de terrenos en propiedad, arrendados, o lo que no se generan impactos directos sobre
que son gestionados de alto valor en biodiversidad en la biodiversidad. Por esta razon este indicador
zonas ajenas a areas protegidas. no se ha considerado material para el presente
EN12  Descripcidn de los impactos mas significativos en la V Informe Anual.
biodiversidad en espacios naturales protegidos o en
areas de alta biodiversidad no protegidas, derivados
de las actividades, productos y servicios en areas
protegidas y en areas de alto valor en biodiversidad
en zonas ajenas a las areas protegidas.
EN13  Habitats protegidos o restaurados. V
EN14  Estrategias y acciones implantadas y planificadas v
para la gestidn de impactos sobre la biodiversidad.
EN15  Nimero de especies, desglosadas en funcidn de su v




Disponibilidad

DESEMPENO SOCIAL

completa, que no se ofrecen a los empleados
temporales o de media jornada, desglosado por
actividad principal.

v : DISPONIBLE NA: NO APLICA ND: NO DISPONIBLE
Indicador GRI T:Fm::gg:g Localizacion en el Informe/ Comentarios
GENERAL
EN30  Desglose por tipo del total de gastos e inversiones ND
ambientales.
Indicador GRI Iﬂ:f’ﬂ&'ﬂ:ﬁﬁf Localizacion en el Informe/ Comentarios
EMPLEO
LA1 Desglose del colectivo de trabajadores por tipo de v MAPFRE México y su personal: Estructura de
empleo, por contrato y por region. plantilla. Pag. 21-22
LA2 Nimero total de empleados y rotacion media de v
empleados, desglosados por grupo de edad, sexo
y region.
LA3 Beneficios sociales para los empleados con jornada bl MAPFRE México y su personal:

Compensaciones. Pag. 29

RELACIONES EMPRESA/TRABAJADORES

LA4 Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio bl
colectivo.
LAS Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s) V

a cambios organizativos, incluyendo si estas
notificaciones son especificadas en los convenios

Se aplica lo dispuesto en la legislacidn laboral
vigente. Ley Federal del Trabajo.

Indicador GRI B e Localizacion en el Informe/ Comentarios

EMISIONES, VERTIDOS Y RESIDUOS

EN16  Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de ND
efecto invernadero, en peso.

EN17  Otras emisiones indirectas de gases de efecto ND
invernadero, en peso.

EN18  Iniciativas para reducir las emisiones de gases de y Dimension ambiental de MAPFRE México. Pag.45
efecto invernadero y las reducciones logradas.

EN19  Emisiones de sustancias destructoras de la capa de V MAPFRE México no tiene operaciones en las
0z0no, en peso. que se emitan Clorofluorocarbonos (CFC’s) que

puedan destruir la capa de ozono.

EN20  NO. SOy otras emisiones significativas al aire por v
tipo y peso.

EN21  Vertimiento total de aguas residuales, segiin su NA
naturaleza y destino.

EN22  Peso total de residuos gestionados, segin tipo y ND Todos los residuos son depositados en el
método de tratamiento. servicio piblico de recoleccion.

EN23  Nimero total y volumen de los derrames accidentales V No hay constancia de derrames en 2009, ni
mas significativos. activaciones de emergencia ambiental.

EN24  Peso de los residuos transportados, importados, NA
exportados o tratados que se consideran peligrosos
segin la clasificacidn del Convenio de Basilea, anexos
I II, 'y VIIly porcentaje de residuos transportados
internacionalmente.

EN25  Identificacidn, tamafio, estado de proteccion y valor v Todas las instalaciones de MAPFRE México estan
de biodiversidad de recursos hidricos y habitats ubicadas en suelo urbano o industrial y no estan
relacionados, afectados significativamente por proximas a espacios naturales protegidos, por
vertidos de agua y aguas de escorrentia de la lo que no se generan impactos directos sobre
organizacion informante. la biodiversidad. Por esta razon este indicador

no se ha considerado material para el presente
Informe Anual.

PRODUCTOS Y SERVICIOS

EN26  Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de v -En MAPFRE México se tienen consideraciones
los productos y servicios, y grado de reduccion de ambientales en el calculo de riesgos de
ese impacto. todas sus primas aplicables, sin embargo los

productos y servicios prestados, per se, no
generan impactos ambientales significativos.
Por esta razon este indicador no se ha
considerado material para el presente Informe
-Dimensidn ambiental de MAPFRE México.

EN27  Porcentaje de productos vendidos, y sus materiales NA
de embalaje, que son recuperados al final de su vida
(itil, por categorias de productos.

CUMPLIMIENTO NORMATIVO

EN28  Coste de las multas significativas y nimero de N No tenemos constancia de que se encuentren
sanciones no monetarias por incumplimiento de la pendientes de tramitacion multas o sanciones
normativa ambiental. significativas asociadas a incumplimientos

relativos a la normativa ambiental, por parte de
MAPFRE en México, durante el ejercicio 2009.
TRANSPORTE
EN29  Impactos ambientales significativos del transporte v Eltransporte del personal de MAPFRE México,

de productos y otros hienes y materiales utilizados
para las actividades de la organizacion, asi como del
transporte de personal.

no produce un impacto significativo.

colectivos.
SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO
LA6 Porcentaje del total de trabajadores que esta \{ MAPFRE México y su personal: Salud y

representado en comités de salud y seguridad
conjuntos de direccién-empleados, establecidos
para ayudar a controlar y asesorar sobre programas
de salud y seguridad en el trabajo.

LA7 Tasas de ausentismo, enfermedades profesionales, v
dias perdidos y nimero de victimas mortales
relacionadas con el trabajo por region.

LA8 Programas de educacién, formacion, asesoramiento, y
prevencion y control de riesgos que se apliquen a los
trabajadores, a sus familias o a los miembros de la
comunidad en relacion con enfermedades graves.

LA9 Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos \{
formales con sindicatos.

LA10 Promedio de horas de formacidn al afio por V
empleado, desglosado por categoria de empleado.

Seguridad en el Trabajo. Pag. 32-33

MAPFRE México y su personal: Tasa de
ausentismo. Pag. 32

MAPFRE México y su personal: Promacién de
la Salud. Pag. 33

En MAPFRE México, se atiende a lo dispuesto
en su Contrato Colectivo de Trabajo, en el
que su Capitulo Sexto correspondiente a
Accidentes y Enfermedades contempla:
-“CLAUSULA TRIGESIMA.- En todo lo referente
aaccidentes y enfermedades profesionales,
asi como en lo concerniente a enfermedades
no profesionales, las partes se someteran a
las disposiciones de la Ley del Seguro Social
y sus reglamentos, y lo no previsto en este
Contrato Colectivo de Trabajo se regira por la
Ley Federal de Trabajo”

Relacionado con el indicador LA6.

MAPFRE México y su personal: Formacion.
Pag. 26-28
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Disponibilidad

Disponibilidad

Indicador GRI R Localizacion en el Informe/ Comentarios Indicador GRI BT Localizacion en el Informe/ Comentarios
LA Programas de gestion de habilidades y de formacion bl MAPFRE México y su personal: PRACTICAS DE SEGURIDAD
continua que fomenten la empleabilidad ‘d'e los Evaluac.ifin y Pesarrulln. Pag. 26 HR8 Porcentaje del personal de seguridad que ha sido NID La seguridad del edificio es proporcionada por
trabajadores y que les apoyen en la gestion del final Formacion. Pag. 26-28 formado en las politicas o procedimientos de la un proveedor externo (EULEN) el cual cumple
de sus carreras profesionales. organizacion en aspectos de derechos humanos con todos los requisitos legales para brindar
LA12 Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones v MAPFRE México y su personal: relevantes para las actividades. este servicio en la Republica Mexicana.
regulares del desempefio y de desarrollo profesional. Gestion del desempefio. La herramienta esta Ademas de cubrir la normativa propia de
en proceso de implantacion. MAPFRE México para ser su proveedor.
DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES DERECHOS DE LOS INDIGENAS
LA13 Composicion de los 6rganos de gohierno corporativo bl MAPFRE México y su personal: Estructura de HR9 Nimero total de incidentes relacionados con bl No se tiene constancia de incidentes
y plantilla, desglosado por sexo, grupo de edad, plantilla. Pag. 21 violaciones de los derechos de los indigenas y relacionados con violaciones de los derechos
pertenencia a minorias y otros indicadores de medidas adoptadas. con los indigenas.
diversidad. COMUNIDAD
LAT4 Relacion entre salario hase de los hombres con . i MAPFRE Mé:xicu y su personal: Estructura de S01 Naturaleza, alcance y efectividad de programas y bl -Eltipo de actividad que desarrolla MAPFRE
respecto al de las mujeres, desglosado por categoria plantilla. Pag. 21 practicas para evaluar y gestionar los impactos de no tiene un impacto significativo en las
_ profesmnal.l las operaciones en las comunidades, incluyendo comunidades.
PRACTICAS DE INVERSION Y ABASTECIMIENTO entrada, operacidn y salida de la empresa. -Codigo de Buen Gobierno (www.mapfre.com)
HR1 Porcentaje y nimero total de acuerdos de inversion \/ MAPFRE México y la Responsabilidad Social: -Por otra p.a'rte. MAPFRE'a través de
significativos que incluyan clausulas de derechos -Principio 1 de la Politica de Responsabilidad su Fundacién MAPFRE, tiene un ff'efte
humanos o que hayan sido objeto de anélisis en Social. Pag. 14 compromiso con la comunidad. Pag. 58
materia de derechos humanos. -Gestidn de Riesgos ESG. Pag. 15-16 -(www.fundacionmapfre.com)
Informacidn General: Mision y Principios o, . . - - .
Institucionales y empresariales del Cédigo de $02 Porc.entaje y niimero total d.e unidades dle negocio bl -MA‘P'FRE ngmo yla Res!mnsahllldad Social:
Buen Gobierno. Pag. 10 anallzadas_ con respecto a riesgos relacionados con Ges}l_on de riesgos ES_G. Pag. 15-16
MAPFRE México y sus proveedores: Criterios la corrupcion. -Cadigo dg Buen Gobierno {.www.l.'napfre.cnm)
de contratacion y seleccidn. Pag. 40 MAPFRE dispone de mecanismos ln_ternos
Cadigo Etico y de Conducta. parael contrul.(lie los riesgos relacmnlaflos
. -y o con la corrupcidn. Cuenta con una Politica
HR2 Porcentaje de los principales distribuidores y { en materia de Prevencidn de Operaciones y
contratistas que han sido objeto de analisis en disposiciones en materia de “Lucha contra el
materia de derechos humanos, y medidas adoptadas Fraude” y una herramienta de Actuacion Etica
€omo consecuencia. — » . disponihle para todos los empleados.
HR3 Tutletl_ te horas dedf_ur_matcmn dle l‘_’s er:pleados sublrle | EAPI;';E;EX'W y su personal: Formacién. S03 Porcentaje de empleados formados en las politicas y bl MAPFRE México y la Responsabilidad Social:
politicas y procedimientos refaclonados con aquetios ag. £/ procedimientos anti-corrupcidn de la organizacion. Sistema de actuacion ética Pag.16
aspectos de los derechos humanos relevantes . . L
para sus actividades, incluyendo el porcentaje de S04 Medldas}omadas en respuesta a incidentes de bl N.u s'e.ha Produmdu ningtin incidente
empleados formados. i ’corrupclon. significativo de corrupcion durante 2009.
NO DISCRIMINACIGN POLITICA PUBLICA P o - _
HR&4 Niimero total de incidentes de discriminacion y \{ No consta ninguna demanda laboral vigente 505 Posicidn enlas politicas Publlcas y par?lc.lpacmn ! H qulgu de Buen Gobierno d‘e MAPFRE
medidas adoptadas. relativa a situaciones o actuaciones f" el d_esalrrnllu de las mismas y de actividades de publicado en la Web corporativa.
discriminatorias. lobbying”. \é/)flli\.u.magfre.c:mc duct
ddigo Etico y de Conducta.
LIBERTAD DE ASOCIACION Y CONVENIOS COLECTIV
-S.UC CION Y €0 WUS COLETIVES . - . S06 Valor total de las aportaciones financieras y en \{ Codigo de Buen Gobierno de MAPFRE
HRS Actividades de la compaiiia en las que el derecho bl MAPFRE México y la Responsabilidad Social. especie a partidos politicos o a instituciones publicado en la Web corporativa.
a libertad de asociacion y de acogerse a convenios Gestion de riesgos ESG. Pag. 15-16 relacionadas, por paises. www.mapfre.com
colectivos pueda correr importantes riesgos, y ' Codigo Etico y de Conducta.
" A’“etf"f':sdad"_';tad:: "ad” "’s"aldal'l“t"s derechos. ] T ——— COMPORTAMIENTO DE COMPETENCIA DESLEAL
pstlevnlciaaledseIiner;dlelnct:sa:eq::pr:tlcie(;,:li‘nl:gnl;liel,sgu Ofigo Elicoy de Londucta. S07 Nﬂmen? t:tal de acciol;gi_por causats rilalg'ijonadas v :qtgnemoshconstancti'a d_t; que en MAPFRE t
medidas adoptadas para contribuir a su eliminacién. con practicas monopolisticas y contrala libre éxico, se hayan producido acciones respecto
iR 0 . identificad deri J No se han identificad 5 competencia, y sus resultados. a estas causas.
peraclones Irentilicaas como fe riesgo 0 Se han idenilicarlo operaciones que S08 Valor monetario de sanciones y multas significativas bl No se han producido multas ni sanciones

significativo de ser origen de episodios de trabajo
forzado o no consentido, y las medidas adoptadas
para contribuir a su eliminacion.

conlleven un riesgo significativo de episodios
de trabajo forzado o no consentido.

-Se aplica el Manual de Politicas de Recursos
Humanos y la Ley Federal del Trabajo

-Cadigo de Buen Gobierno (www.mapfre.com)
Cadigo Etico y de Conducta.

y nimero total de sanciones no monetarias derivadas
del incumplimiento de las leyes y regulaciones.

significativas derivadas del incumplimiento
de leyes y regulaciones.
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Indicador GRI

SALUD Y SEGURIDAD DEL CLIENTE

PR1 Fases del ciclo de vida de los productos y servicios
en las que se evaliian, para en su caso ser
mejorados, los impactos de los mismos en la salud y
seguridad de los clientes, y porcentaje de categorias
de productos y servicios significativos sujetos a
tales procedimientos de evaluacion.

PR2 Nimero total de incidentes derivados del
incumplimiento la regulacion legal o de los cddigos
voluntarios relativos a los impactos de los productos
y servicios en la salud y la seguridad durante su
ciclo de vida, distribuidos en funcién del tipo de

resultado de dichos incidentes.

Disponibilidad
del indicador

NA

NA

ETIQUETADO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

PR3 Tipos de informacidn sobre los productos y servicios
que son requeridos por los procedimientos en vigor
y la normativa, y porcentaje de productos y servicios
sujetos a tales requerimientos informativos.

PR4 Nimero total de incumplimientos de la regulacién y
de los cddigos voluntarios relativos a la informacion
y al etiquetado de los productos y servicios,
distribuidos en funcidn del tipo de resultado de

dichos incidentes.

PRS Practicas con respecto a la satisfaccion del cliente,
incluyendo los resultados de los estudios de
satisfaccion del cliente.

PR6 Programas de cumplimiento de las leyes o adhesion
a estandares y codigos voluntarios mencionados
en comunicaciones de marketing, incluidos la
publicidad, otras actividades promocionales y los
patrocinios.

PR7 Nimero total de incidentes fruto del incumplimiento
de las regulaciones relativas a las comunicaciones
de marketing. incluyendo la publicidad, la promocidn
y el patrocinio, distribuidos en funcidn del tipo de
resultado de dichos incidentes.

Localizacion en el Informe/ Comentarios

Los productos y servicios aseguradores de
MAPFRE no afectan a la salud y seguridad de
los clientes.

Elciclo de vida de la péliza de seguros,
depende del cliente y de la entidad
aseguradora, quedando regulados todos los
aspectos en el contrato que suscriben ambas
partes.

Informacidn General: Misidn y Principios
Institucionales y empresariales del Codigo de
Buen Gobierno. Pag.10,14

Relacionado con el indicador PR6.

MAPFRE México aplica lo dispuesto en la

Ley General de Instituciones y Sociedades
Mutualistas de Seguros (Art. 71) y las Normas
emitidas por la Comision Nacional de Seguros
y Fianzas.

No tenemos constancia de que se hayan
producido demandas por incumplimiento en la
aplicacion de los codigos voluntarios relativos
alainformacion y al etiquetado de los
productos y servicios de MAPFRE México.

MAPFRE México y sus clientes: Canales de
atencion al cliente. Pag. 38

La Direccidn de Marketing se rige y hace
cumplir las pautas establecidas en el Manual
de Normas de Uso y Aplicacion de la Marca,
como también la Guia de estilos del Grupo.

De igual forma se da cumplimiento a la Misidn
de la Asociacion Mexicana de Instituciones
de Seguros (AMIS) la cual dice: “Promover

el firme y sano desarrollo del seguro y la
empresa aseguradora, representando a sus
asociados con libertad, responsabilidad,
subsidariedad y solidaridad”.

No tenemos constancia de que se encuentren
pendientes de tramitacion multas o sanciones
significativas asociadas a incumplimientos de
las regulaciones relativas a comunicaciones
de Marketing, publicidad, la promocidn y el
patrocinio.

Disponibilidad

Indicador GRI T by Localizacion en el Informe/ Comentarios

PRIVACIDAD DEL CLIENTE

PR8 Nimero total de reclamaciones debidamente vV Niimero total de reclamaciones debidamente

fundamentadas en relacidn con el respeto ala fundamentadas en relacion con el respeto a
privacidad y la fuga de datos personales de clientes. la privacidad y la fuga de datos personales
de clientes.

CUMPLIMIENTO NORMATIVO

PR Coste de aquellas multas significativas fruto del bl No se han producido multas significativas en

incumplimiento de la normativa en relacion con el relacion a este tema durante el 2009.
suministro y el uso de productos y servicios de la
organizacion.

g Disponibilidad S ]
Indicador GRI T Localizacidn en el Informe/Comentarios
IMPACTO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
FS1 Politicas con componentes especificos bl Politica de Responsabilidad Social Pag. 13-14

sociales y ambientales aplicados a las lineas Politica Medioambiental y Energética. Pag. 43
de negocio.

FS2 Procedimientos para evaluar y proteger V MAPFRE México y la Responsabilidad Social:
las lineas de negocio en cuanto a riesgos Gestion de Riesgos ESG. Pag. 15-16
ambientales y sociales.

FS3 Procesos para monitorizar laimplementacion bl MAPFRE México y la Responsabilidad Social:

y el cumplimiento de los requerimientos Gestidn de Riesgos ESG. Pag. 15-16
ambientales y sociales incluidos en acuerdos
y transacciones con clientes.

FS& Procesos para mejorar la competencia bl MAPFRE México y su personal: Formacidn,
de la plantilla a la hora de implementar Evaluacion y desarrollo. Pag 26
las politicas y procedimientos sociales Dimension Medioambiental de MAPFRE México.
y ambientales aplicables a las lineas de Pag. 43
negocio.

FS5 Interacciones con clientes, inversores \ MAPFRE México y sus clientes: Canales de
y socios en cuanto a los riesgos y atencidn al clientes. Pag. 38-39
oportunidades en temas sociales y de medio
ambiente.

FSé Desglose de la cartera para cada linea de vV Informacion General MAPFRE México: Organizacion
negocio, por region especifica, tamafio Territorial. Pag. 8-9
(grande, PYME, microempresa) y sector.

FS7 Valor monetario de los productos y servicios ND No se dispone de la informacion tal y como se
disefiados para ofrecer un beneficio social requiere este indicador.
especifico por cada linea de negocio Consultar el listado de productos dirigidos a
desglosado por objetivos. colectivos de bajo nivel de renta. Pag. 38

FS8 Valor monetario de los productos y servicios ND

disefiados para ofrecer un beneficio
medioambiental especifico por cada linea de
negocio desglosado por objetivos.
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Indicador GRI
FS9

FS10

FS11

FS12

FS13

FS14

FS15

FS16

Cobertura y frecuencia de las auditorias para
evaluar la implementacion de las politicas
ambientales y sociales y los procedimientos
de evaluacion de riesgos.

Porcentaje y nimero de compaiias en la
cartera con las que se ha interactuado en
asuntos sociales 0 medioambientales.
Porcentaje de activos sujetos a andlisis
positivo o negativo, social o ambiental.
Politicas de voto aplicadas relativas a
asuntos sociales 0 ambientales para
entidades sobre las cuales la organizacion
tiene derecho a voto o asesor en el voto.
Accesibilidad en zonas de baja densidad de
poblacién o lugares desfavorecidos.
Iniciativas para mejorar el acceso de los
colectivos desfavorecidos a los servicios
financieros.

Politicas para el disefio y venta de productos
y servicios financieros, de manera razonable
yjusta.

Iniciativas para fomentar los conocimientos
financieros por tipo de beneficiario.

Disponibilidad
del indicador

v

ND

NA

NA

Localizacion en el Informe/Comentarios

Anual

MAPFRE México y la Responsabilidad Social.
Principios seguidos para la elaboracién el Informe
de Responsabilidad Social. Pag 17

Carta de verificacion externa. Pag 57

Implantacion de MAPFRE México (MAPA). Pag. 8

MAPFRE México y sus clientes.

Canales de atencidn al cliente. Pag. 38-39.

Listado de productos dirigidos a colectivos de hajo
nivel de renta. Pag. 38

MAPFRE, a través del Instituto de Ciencias

del Seguro de FUNDACIGN MAPFRE y con su
colaboracién, promueve y fomenta el conocimiento
del seguro. Pag. 17

MAPFRE México y la Responsabilidad Social:
-Politica de Responsabilidad Social. Pag 13-14
Informacion General: Mision y Principios.
Institucionales y empresariales del Cédigo de Buen
Gobierno. Pag. 10

Codigo Etico y de Conducta.

MAPFRE México y su personal: Formacion,
Evaluacidn y desarrollo. Pag. 26

MAPFRE México y sus aliados. Formacidn. Pag. 39
MAPFRE México y sus proveedores. Formacion.
Pag. 41

MAPFRE, a través del Instituto de Ciencias

del Seguro de FUNDACION MAPFRE y, con su
colaboracion, promueve y fomenta el conocimiento
del seguro. Pag. 17
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7.4. Nwel de aplicacion y Principros del Pacto Mundial —

NIVEL DE APLICACION Y PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL:

MAPFRE se adhirié al Pacto Mundial en 2004 y, desde entonces, elabora y publica
anualmente su Informe de Progreso, en el que MAPFRE México participa activa-

mente aportando informacion relevante acerca de su actividad en el cumplimiento
de los diez principios del Pacto.

La siguiente tabla muestra qué indicadores de desempefio del GRI V3 se relacio-
nan con cada uno de los diez principios del Pacto Mundial.

freas

Derechos Humanos

Principios del Pacto Mundial

1. Apoyar y respetar la proteccion de
los derechos humanos fundamentales,
reconocidos internacionalmente, dentro
de su ambito de influencia.

2. Evitar la complicidad en la violacion
de los derechos humanos.

Indicadores GRI 3*

DESEMPENO SOCIAL

Précticas de inversion y abastecimiento:
HR1-HR3

No discriminacion: HR4

Libertad de asociacion y convenios
colectivos: HRS, HR6,

Libertad de asociacion y convenios
colectivos: HRS, HR6,

Trabajos forzados: HR7

Précticas de seguridad: HR8

Derechos de los indigenas: HR9
Relacion Empresa/Trabajadores: LA4
Salud y seguridad en el trabajo: LA6-LA9
Diversidad e igualdad de oportunidades:
LA13, LA14

Politica Pablica: S05

Salud y seguridad del cliente: PR1, PR2,
DESEMPENO ECONGMICO: EC5

DESEMPENO SOCIAL

Précticas de inversion y abastecimiento:
HR1-HR3

No discriminacion: HR4

Libertad de asociacion y convenios
colectivos: HR5, HR6,

Trabajos forzados: HR7

Précticas de seguridad: HR8

Derechos de los indigenas: HR9

Politica Pablica: S05



Areas

Derechos Laborales

Principios del Pacto Mundial

3.Apoyar y respetar la libertad

de asociacion y filiacion y, el
reconocimiento efectivo a la negociacion
colectiva.

4. Eliminar toda forma de trabajo
forzoso o realizado bajo coaccion.

5.Erradicar el trabajo infantil.

6. Eliminar la discriminacion con
respecto al empleo y la ocupacion.

Indicadores GRI 3*

DESEMPENO SOCIAL

Relacion Empresa/Trabajadores: LA4-LA5
Libertad de asociacion y convenios
colectivos: HRS Précticas de inversion y
abastecimiento: HR1-HR3

Politica Pablica: S05

DESEMPENO SOCIAL

Précticas de inversion y abastecimiento:
HR1-HR3

Trabajos forzados: HR7

Politica Pablica: S05

DESEMPENO SOCIAL

Précticas de inversion y abastecimiento:
HR1-HR3

Libertad de asociacion y convenios
colectivos: HRé

Politica Pablica: S05

DESEMPENO SOCIAL

Empleo: LA2

Diversidad e igualdad de oportunidades:
LA13, LA14

Précticas de inversion y abastecimiento:
HR1-HR3

No discriminacion: HR4

Politica Pablica: S05

DESEMPENO ECONGMICO: EC7

Areas

Medio Ambiente

Anti-corrupcion

Principios del Pacto Mundial

7. Aplicar enfoques orientados al desafio
de la proteccion medioambiental.

8. Fomentar una mayor responsabilidad
ambiental.

9. Facilitar el desarrollo y la divulgacion
de medios tecnoldgicos respetuosos con
el medio ambiente.

10. Lucha contra la corrupcion en todas
sus formas, incluyendo la extorsion y
el soborno.

Indicadores GRI 3*

DESEMPENO ECONOMICO: EC2
DESEMPENO MEDIOAMBIENTAL
Emisiones, vertidos y residuos: EN18
Productos y servicios: EN26
General: EN30,

DESEMPENO SOCIAL

Politica Pablica: S05

DESEMPENO MEDIOAMBIENTAL
Materiales: EN1, EN2

Energia: EN3-EN7

Agua: EN8-EN10

Biodiversidad: EN11-EN15

Emisiones, vertidos y residuos: EN16-EN25
Productos y servicios: EN26, EN27
Cumplimiento normativo: EN28
Transporte: EN29

General: EN30

DESEMPENO SOCIAL

Politica Publica: S05

Etiquetado de productos y servicios: PR3,
PR4.

DESEMPENO MEDIOAMBIENTAL
Materiales: EN2

Energia: EN5-EN7

Agua: EN10

Emisiones, vertidos y residuos: EN18
Productos y servicios: EN26, EN27
General: EN30

DESEMPENO SOCIAL

Politica Publica: S05

DESEMPENO SOCIAL
Comunidad: S02-S04
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FUNDACION MAPFRE MEXICO, INFORME 2009

Los objetiwos de Fundacion MAPFRE son:

— Fomentar la Seguridad de las personas y de sus patrimonios, con especial
atencién a la Seguridad Vial, la Medicina y la Salud.

— La mejora de la Calidad de Vida y del Medio Ambiente.
— Fomentar la difusion de la Cultura, las Artes y las Letras.

— Promover la formaciény la investigacion en materias relacionadas con el
Seguro.

— Fomentar la investigacion y la divulgacion de conocimientos en relacién con la
Historia comun de Espafa, Portugaly los paises vinculados a ellos por lazos
histéricos.

— Contribuir a la mejora de las condiciones econémicas, sociales y culturales de
las personas y sectores menos favorecidos de la Sociedad.

FUNDACIONMAPFRE

Institutos, Nuestros 5 Ejes

INSTITUTO DE ACCION SOCIAL

El Instituto de Accidn Social pretende contribuir al desarrolloy progreso de la
Sociedad, aportando recursos destinados a la mejora directa o indirecta de las
condiciones de vida de las personas y comunidades mas desfavorecidas de los
lugares en que MAPFRE opera.

INSTITUTO DE CIENCIAS DEL SEGURO
El Instituto de Ciencias del Seguro tiene como objetivo promover actividades
educativas y de investigacion en el campo del Seguroy la Gerencia de Riesgos.

INSTITUTO DE SALUD, PREVENCION Y MEDIO AMBIENTE

El drea de Salud del Instituto de Salud, Prevenciéon y Medio Ambiente, tiene por
objeto promovery apoyar la educacion sanitaria, la investigacion, la docenciay la
divulgacion en materia de Salud, promoviendo la mejora de la Calidad de Vida de
las personas, a través de la prevencidn y la promocién de habitos saludables.

Las actividades del drea de Prevencién y Medio Ambiente estan dirigidas a la
proteccion contra los dafios personales y materiales y la conservacion del medio
ambiente, procurando el logro de objetivos fundamentales, como la salud, la
calidad de vida, la mejora de las condiciones de trabajo y la proteccién del
patrimonio econdmico y cultural de personas, empresasy la sociedad en general.

INSTITUTO DE SEGURIDAD VIAL
El Instituto de Seguridad Vial impulsa una amplia gama de actuaciones para
contribuir a preveniry reducir los elevados indices de accidentalidad.

Los objetivos del Instituto son: Fomentar conductas responsables y solidarias en
relacion con el traficoy ser fuente de informacidn en Seguridad Vial.

INSTITUTO DE CULTURA

El Instituto de Cultura tiene como objetivo promover y desarrollar actividades y
proyectos relacionados con las Artes, las Letras, la Historia y otras manifestacio-
nes culturales.

El campo de actividades que comprende el &mbito de actuacién del Instituto se
estructura en torno a tres areas principales: Exposiciones e Itinerancias, Convo-
catorias Culturales y Publicaciones.
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Fundacion MAPFRE en México

A partir de 1999 se constituyd formalmente la Fundaciéon MAPFRE en México,
desde entonces, ha construido puentes de relacién sélida con cada una de las
Empresas, Instituciones, Universidades, Gobiernos de los Estados, etc., con
quienes se ha trabajado en distintos proyectos, mismos que han cristalizado
después de dos afos de trabajo.

En México hemos trabajado y firmado acuerdos con:

Asociacion Mexicana de Higiene y Seguridad, A.C. (AMHSAC]

Centro Nacional de Prevencién de Desastres [CENAPRED]

Cruz Roja Mexicana

Hospital de Traumatologia

Instituto Mexicano del Seguro Social

Universidad Nacional Auténoma de México (UNAM)

Universidad Andhuac

Universidad Popular Auténoma del Estado de Puebla (UPAEP)

Universidad Iberoamericana

Universidad Auténoma de Guadalajara

Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores de Monterrey

Centro Nacional para la Prevencién de Accidentes

Asociacién Mexicana de Médicos Generales

Universidad Panamericana

Asociacién Nacional de Ingenieros Quimicos

Fundacion CIE

Fundacién Mexicana del Rifndn

Escuela Mano Amiga de Chalco

Fundacién CMR

Proteccion Civil

Regresar a la Sociedad parte del

beneficio que se obtiene de ella.

Gobierno del Estado de Chihuahua
Papalote Museo del Nifo
Gobierno del Estado de Morelos
Gobierno del Estado de Veracruz
Municipio de Los Mochis, Sinaloa
Secretaria del Trabajo y Prevision Social
Museo Trompo Mégico

Hospital Infantil “Federico Gémez”
Hospital Nicolds San Juan
Hospital General de Mérida
Fundacion Michou y Mau

Kidzania
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ACCION DE LOS INSTITUTOS DE FUNDACION MAPFRE MEXICO ., . .
Nuestra vocacion se inspira en el

sentido de servicio a la sociedad.
Instituto de Seguridad Vial

Presupuesto ejercido en 2009: $4,230,000.00 pesos.

PRINCIPALES RESULTADOS Promocion de la Seguridad vial en Preparatorias y Universidades. Cursos
de conduccién segura, entrega de informacién y exposicion de vehiculos chocados
Entrega de material educativo a mas de 170,000 nifios de preescolary con mensajes alusivos a la seguridad vial.

primaria asi como capacitacién de policias

- Se hanvisitado 35 escuelas preparatorias y Universidades en México, Puebla,
- Beneficiados : 130 policias; 170,000 nifos y 1,300 maestros Toluca, Pachuca, Querétaroy Cuernavaca
Entrega de ficheros y fichas de educacidn vial en el estado de Chihuahua - Beneficiados: 7,000 jévenes
- Beneficiados: 2,000 maestros (1,000 de Preescolary 1,000 de Primaria) 10,000  Patrocinio para la edicion de 11 nimeros de la revista Motorpress
fichas para alumnos de Preescolary 10,000 fichas para alumnos de cada grado
escolar de primaria (1° a 6°)

e Total de material entregado:

- 70,000 ficheros para ninos y 2,000 carpetas para maestros

Una Fundacion que opera pensando
en la sociedad.
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Caravana de Seguridad Vial

La “Caravana de Seguridad Vial", dirigida a nifos de 5 a 12 afios de edad, consiste
en un camioén escuela movil inspirado en la iniciativa espafiola “Caravana MAPFRE
de Educacion Vial”, intenta establecer el contacto directo entre la Fundacidn
MAPFRE y el publico infantil y adolescente para transmitirles los conceptosy
orientaciones sobre seguridad vial, ademas de los valores MAPFRE.

Se ofrece un escenario, cuya area ocupa lo equivalente a una cancha polideporti-
va, en el que los nifios aplican, de manera lWidica y pedagdgica, las orientacionesy
conceptos sobre seguridad vial. Las actividades fomentan comportamientos y
actitudes responsables y civicas con relacién al trafico, tanto del punto de vista
del conductor como del pasajero, del peatdn, del ciclista, etc.

Al mismo tiempo, introduce a los participantes al conocimiento de la sefalizacién
vial y destaca la importancia de las reglas de convivencia y de valores como
solidaridad, respeto, inclusién y gentileza para la seguridad e integridad de las
personas. Ademas, informay conciencia sobre las relaciones entre transporte
particular, colectivo y medio ambiente, tratando temas como emisién de gases
contaminantes, contaminacién por ruido, etc.

Objetivos

e Iniciar a los participantes en el conocimiento y el respeto a la sefializacién de
transito.

e Responsabilizar al escolar en su papel de conductor de bicicletas, peatdény
automovilista.

e Tratar que los alumnos conozcan e interioricen comportamientos y actitudes
civicas en el entorno vial por medio de la ensefianza tedrico-practica de la
seguridad vial.

En cuatro semanas de operacion, desde su lanzamiento el 22 de noviembre
hasta el 17 de diciembre de 2009, se logro impactar en 2,734 ninos.
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Instituto de Accion Social

Presupuesto ejercido $7,794,981.00 pesos:

e Apoyo a nifos de escasos recursos en Campeche y Oaxaca.

e Apoyo académico a jévenes de microregiones de Puebla a través de la UPAEP.
e Proyecto de ayuda a nifios con cancer a través de Casa de la Amistad.

e Apoyo nutricional a través del Comedor Santa Maria de la Fundacién CMR.

e Apoyo académico a través del Colegio Mano Amiga de Chalco.

PRINCIPALES RESULTADOS
Apoyo a mil nifos de escasos recursos en Proyectos CESAL de Oaxacay
Campeche.

Proyecto Comedores Santa Maria (Hornos, D.F. y Mazahua, Estado de México)
en donde se alimenta a 406 ninos diariamente, ofreciendo un total de 148,190
comidas anuales.

En el colegio Mano Amiga de Chalco estamos apoyando a 90 estudiantes de
primaria, otorgamos 40 becas de mil pesos en vales a exalumnos del colegio para
que continlen sus estudios en distintas universidades y ademas se proporciona el
80% de beca a 12 ex alumnos en la Universidad Interamericana para el Desarrollo
(UNID) de Chalco, Estado de México. Asimismo, se han impartido 34 cursos de
formacién a docentes.

Apoyo a Casa de la Amistad para nifios con Cancer en sus programas
“Educacion continua y Educacién especial para nifios con ceguera” mediante la
compra de material especial para nifos que derivado de la enfermedad han
perdido la vista. Ademas se dieron mas de 592 asesorias educativas para que los
ninos no pierdan los cursos escolares y sus padres o tutores puedan cursar la
educacidon basica, media y media superior, mediante el sistema de educacion
abierta. En total se han beneficiado a 155 nifos, jévenes y adultos.

Proyecto UPAEP (Universidad Popular Auténoma del Estado de Puebla) “Una
apuesta por el futuro” en donde se apoya a 55 jévenes de las diferentes microre-
giones del estado para que puedan cursar la Universidad y en un futuro regresar
a sus comunidades lo que aprendieron.

TEC de Monterrey Campus Cuernavaca, Programa de nutricién familiar en 5
comunidades rurales de Morelos.
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Instituto de Salud, Prevencion y Medio Ambiente

Presupuesto ejercido $5, 411,000.00 pesos
e Participacién e imparticiéon de seminarios, cursos y congresos

e Realizacion de Cursos e-learning sobre normas de proteccién y seqguridad en
el trabajo

e Pabellones "No te Quemes” para la prevencién de quemaduras entre los
nifios: Granja las Américas, Hospital Infantil “Federico Gémez", Hospital “Nicolas
San Juan” en Toluca, Museo Trompo Magico en Guadalajaray en el Hospital
General de Mérida.

PRINCIPALES RESULTADOS

e 2 Premios de Fin de Carrera

e Pabellones "No te Quemes”

- Granja las Américas (Distrito Federal) 117,555 asistentes

- Hospital Infantil Federico Gémez (Distrito Federal) 5,020 asistentes

- Hospital Dr. Nicolas San Juan (Toluca) 2,445 asistentes

Museo Trompo Magico (Guadalajara) 9,377 asistentes
Total de ninos atendidos durante 2009: 134,397.

e Accién Social en Granja las Américas

- Nifos de casa de la amistad: 20 junto con sus papas

- Nifos colegio Mano Amiga: 150

Nifos del Hospital Federico Gdmez: 50
- Nifos de la casa hogar del ISSSTE: 100

Total de nifios dentro del programa de accion social de este proyecto: 320

rial de Prevencion de Quemaduras

e Realizacion de la Mesa redonda “Administracion de la Salud Laboral de la
Empresa” para el alumnado de la Maestria en ciencias en Salud de los Trabajado-
res, de la Universidad Auténoma Metropolitana, campus Xochimilco.

e Curso: "NOM-028-STPS-2004 y NOM-030-STPS-2006" impartido para
empresas que conforman la Asociacién de Maquiladoras de Nuevo Leén, A.C.

e Taller e-learning de la NOM-026-STPS-2008 “Colores y senales de seguridad
e higiene, e identificacion de riesgos por fluidos conducidos en tuberias”.

e Taller e-learning “Seguridad para nifios”

e Diplomado Internacional en Seguridad y Salud en el Trabajo para 45 inspecto-
res de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

e Taller e-learning NOM-017-STPS-2008 “Equipo de proteccion personal,
seleccién, usoy manejo en los centros de trabajo”.

e Jornada técnicade Ergonomia para 72 participantes -alumnos del Postgrado
en Salud Laboral de la Universidad Auténoma de Guadalajara, asi como invitados
especiales del IMSS, de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social Federal, el
Comité de Médicos de Empresa de la Asociaciéon de Industriales de El Saltoy
miembros del Consejo Mexicano de Medicina del Trabajo-.

e Patrocinio del | Congreso de Tratamiento y Perspectivas de las lesiones
Condrales organizado en conjunto con la Universidad Auténoma de Nuevo Ledny el
Banco de Huesos y Tejidos. Asistencia de 300 médicos y estudiantes de medicina.

e Participacién en los Congresos de Responsabilidad Social de la Fundacién
Carolinay el Centro Latinoamericano de Responsabilidad Social (CLARES]) de la
Universidad Andhuac.

e Participacién en el Seminario Internacional CENAPRED (Centro Nacional para
la Prevencién de Desastres)
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Instituto de Ciencias del Seguro

e Formacion de grado y postgrado presencial y a distancia.

e Cursosyseminarios para profesionales, impartidos en Espana e
Iberoamérica.

e Promocion de proyectos de investigacidn en las areas cientificas del Riesgo y
del Seguro.

e Sistema de informacién documental como soporte de las actividades educati-
vasy de investigacion.

e Cursos BugaMAP para mejorar el &mbito de accidn del sector asegurador.
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_‘ e Cursos BugaMAP (Business Game MAPFRE] en MAPFRE México, Universida-
desy la Asociacién de Supervisores de Seguros de América Latina (ASSAL] con

una participacién de méas de 150 universitarios y profesionales.

e Distribucién de 70 ejemplares del Diccionario MAPFRE de Seguros.
e Presentacion del Informe Latinoamericano de Seguros 2008y 2009.
e Promocién del V Premio Internacional de Seguros Julio Castelo.

e Inclusién de actividades del Instituto en la pagina de la Asociaciéon Mexicana
de Instituciones de Seguros (AMIS).

e Promocion de titulos de Editorial MAPFRE.

e Promocion de biblioteca virtual.

18 mallones de pesos mnvertidos
en beneficio de la sociedad.




Instituto de Cultura

Promocién del premio Gonzalez-Ruano de periodismo (ganado en 2009 por Carlos
Fuentes)

e Apoyo al Museo Alfaro Siqueiros para la reconstruccién de dibujos del artista.

e Exposicién de Dibujos Espafoles en el MUNAL (Museo Nacional de Arte).

e Preparacion de los volimenes mexicanos de la coleccién "“América Latina en
la Historia Contemporanea”. La coleccidn, compuesta por 5 volimenes, esta
dirigida por la historiadora Alicia Hernandez con motivo del Bicentenario de la
Independencia.
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Otros proyectos

Torneo de Golf MAPFRE Seguros y Fundacion MAPFRE:
e Entrega de fondos obtenidos a través de la 132 Copa MAPFRE Seguros.

e /4 Torneos de Golf.

¢ Seentregd la cantidad de $ 514,000.00 pesos a cada Institucion, més lo que \ 5!!!5‘:“

ellas a su vez recaudaron en cada Torneo.

9 Instituciones Beneficiadas:

X1l warere

e Asociacion para el fomento de la capacitaciéon infantil A.C. @

e Mano Amiga de Guadalajara

e AMANC Querétaro
e Diaz Perchez

e Fundacién CMR

e Altius

e Junior League

e Nutre aunnifo

e Renovacion

uega Ayudando, Ayuda Jugando.

16 TR SR WA T B, i el e s e e roviadte of o demirrralin y (At dF L BSSided moruri ARt
sty & 8 ferfonrs de by congdariamey de wids de s porends § upes mid dmfassrrcido, § soimands com s lupe
4 R B s el D e, [T T 8 e e e T e ACrvie Soce, 1 D oienc o s 81 Srles
i Fomyscmm e oy Sacied i Pevaos oo Dy recedad 200

A 1w i e e, o T T AL e S Sl i o | o M AR R g
et woktibes sie sy cie fusro g ur Shibunn it b itanisn g mage o i Callad de v
iy che (BiLa it el @y e ol agare & At P dian

& . Fu.naa.tft':n apciglt . e
.. @) MAPFRE . (#) MAPFRE



68 INFORME ANUAL 2009 « RESPONSABILIDAD SOCIAL > CONTACTE CON NOSOTROS




Contacto MAPFRE MEXICO

MAPFRE MEXICO

BLVD. MAGNOCENTRO NO.5
CENTRO URBANO INTERLOMAS
HUIXQUILUCAN, ESTADO DE MEXICO
CP 52760

WWW.MAPFRE.COM.MX

Enrique Kassian Rank
Director Ejecutivo de Recursos Humanos
Tel.: 5230 7056

ekassian@mapfre.com.mx

Rodrigo De la Vara Brown
Coordinador Desarrollo Organizacional
Tel.: 5230 7000 ext. 7326

rodrvara@mapfre.com.mx

Anafeli Noriega Otegui
Responsable Fundacion MAPFRE
Tel.: 5230 7064

anoriega@mapfre.com.mx
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Disefoy maquetacidn:
PROMOTORA ACCION SOCIAL EMPRESARIAL

www.accionsocialempresarial.com
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