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Carta del Presidente

Es un placer presentarles el segundo informe de Responsabilidad Social
de MAPFRE PUERTO RICO, en el cual les mostramos los principales
indicadores de desempeno de nuestra Empresa, asi como la informacion
y actividades, que en nuestro compromiso con la sociedad, hemos
realizado.

El pasado ano, evocaba los principios Institucionales de MAPFRE, donde
quedaba patente el profundo arraigo que para nuestro Grupo tiene la
actuacion ética y socialmente responsable, asi como el humanismo
y la estricta separacion entre la actividad empresarial y la actividad
fundacional. Estos pilares estan presentes no solo en nuestras diarias
actuaciones, sino también en el Gobierno Corporativo, contando con un
Codigo de Buen Gobierno desde el afo 2000, el cual ha sido revisado en
los anos 2005y 2008.

Estamos en un mundo cambiante, turbulento por momentos, pero
hay algo que no debe cambiar: la importancia de las personas. Todos,
dentro de nuestras posibilidades y responsabilidades, debemos seguir
contribuyendo aldesarrolloybienestarde las personas, tanto empleados,
como de cualquier otro grupo de interésy la sociedad en general.



Durante el ano 2011 hemos dado nuevos pasos que nos permiten seguir mejorando
como empresa, como patrono y por supuesto, como miembro de la Sociedad
Puertorriquefa. En este informe verdn un resumen de todas estas actividades que
hemos desarrollado, con un papel destacado de la formacién como camino para
desarrollar el talento existente y dotar de las habilidades y recursos necesarios
a nuestros empleados y aquellos sectores de la poblacién que méas puedan
necesitarlo.

FUNDACION MAPFRE ha ocupado un lugar destacado en la contribucién a la
educacidon y dotacion de recursos, con gran énfasis en sectores de la poblacién
mads vulnerable como son los nifios y nuestros mayores. Se ha logrado ademas
poner en funcionamiento el primer parque de Educacién Vial Mévil de Puerto Rico,
por el que ya han pasado més de 5,000 nifios entre las edades de 8y 12 afos de
diversas escuelas de la Isla.

La transparencia es fundamental para cualquier empresa y la misma debe regir,
junto con el cumplimiento de la Ley, las actuaciones de la Compania. Asi MAPFRE
ha sido valorado internacionalmente, con la permanencia del prestigioso Dow
Jones Sustainability Index, que se une a la participacion en el Pacto Mundial de las
Naciones Unidasyenelindice FTSE4Good desde el aho 2006, ademas de diferentes
reconocimientos que destacan la reputacion e imagen de MAPFRE.

PRESIDENTE Y CEO MAPFRE PUERTO RICO

El informe que estan leyendo ha sido verificado por la firma Ernst & Young, LLP
conforme a las directrices del Global Reporting Initiative (GRI) en su versién
G3.1 con inclusion de los indicadores especificos para las entidades financieras
aplicables a las compafias de seguros.

No les quepa ninguna duda de que seguiremos trabajando con el compromiso de
la sostenibilidad, teniendo siempre el norte de cumplir de manera socialmente

responsable con nuestros objetivos.

Aprovecho la ocasidn para agradecer su permanente apoyo y enviarles un cordial
saludo.

Atentamente,

Raul Costilla
Presidente y CEO MAPFRE PUERTO RICO
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1920 - La Porto Rican and American Insurance Company comenzé sus operaciones en
Puerto Rico, siendo la primera compafia de seguros puertorriquefa.

1960 - La compania fue vendida a la Corporacion Woolnor. Un afo mas tarde fue
revendida a International Investment Company, Inc. y en 1965, la agencia de publicidad,
DJ. Walter Thompson, adquirié la compania. Nueve afios mas tarde, en 1974, Continental

Corporation de Nueva York compré e integrd la compania a su grupo de aseguradoras.

1971 - MAPFRE LIFE INSURANCE COMPANY fue originalmente organizada como Puerto
Rican American Life Insurance Company. En 1985 la compahia se fusiond con Security
National Life Insurance Company adoptando su nombre. En 1996, luego de ser adquirida
por MAPFRE, su nombre cambid a la Puerto Rican American Life Insurance Company
operando bajo el nombre de “PRAICO LIFE", hasta el 2004 cuando cambié al actual
nombre comercial, MAPFRE LIFE.

1990 - MAPFRE adquiere la compania y sus afiliadas.

2001- MAPFRE PRAICO CORPORATION adquiri6 MAPFRE CORPORATION OF FLORIDA,
compania poseedora de dos entidades aseguradoras con licencia en Florida desde 1990.
El 1ro de enero del 2004, tres ahos después de desarrollarse como una organizacion
rentable, MAPFRE PRAICO CORPORATION vendié el 100% de su participacién en
MAPFRE CORPORATION OF FLORIDA a MAPFRE MUTUALIDAD. Con el continuo apoyo
y asistencia de MAPFRE PRAICO, MAPFRE CORPORATION OF FLORIDA asumi¢ la
responsabilidad de desarrollar las aseguradoras de MAPFRE en los mercados de los
Estados Unidos.

2003 - Las companias que componen nuestro grupo asegurador en Puerto Rico
cambiaron sus nombres corporativos para incluir el nombre de MAPFRE. MAPFRE
PRAICO CORPORATION ese mismo afo adquirio a Canada Life Insurance Company of
Puerto Rico, una compafia de seguros de vida y salud con mas de 30 afios de experiencia
en el mercado de seguros en la isla, como sucesor de la antigua Crown Life Insurance, y

que en el 2004 se fusiond dentro de la actual MAPFRE LIFE INSURANCE COMPANY. Con
esta adquisicion, MAPFRE expandid la variedad de productos que ofrece a sus clientes
incorporando el seguro de salud a su portafolio de negocios. MAPFRE LIFE INSURANCE
COMPANY ha continuado creciendo como actor importante en el mercado de seguros de
vida y salud en Puerto Rico y las Islas Virgenes Estadounidenses.

e 2005- MAPFRE LIFE fue autorizada por los Centros para Servicios de Medicare y Medicaid
(CMS, por sus siglas en inglés) para participar del programa Medicare Advantage de
Medicare en Puerto Rico.

e 2006 - MAPFRE PRAICO CORPORATION adquirié todas las acciones de la agencia
general Baldrich & Associates, Inc., Autoguard, Inc.y Profit Solutions, Inc., proveedores
de servicios automotrices, incluyendo garantia extendida.

e 2008 - MAPFRE PRAICO CORPORATION relanza MAPFRE FINANCE OF PUERTO RICO

CORP., una compania de financiamiento de primas.

MAPFRE PUERTO RICO, la aseguradora de mas antigiiedad del mercado consiste de cuatro
companias de seguros: MAPFRE PRAICO INSURANCE COMPANY, MAPFRE PREFERRED
RISK INSURANCE COMPANY, MAPFRE PAN AMERICAN INSURANCE COMPANY y MAPFRE
LIFE INSURANCE COMPANY. Ademas, el Grupo también estd compuesto por una agencia
general, una compahia de financiamiento de primas, una empresa de garantia extendida
para automoéviles que también se dedica a la venta y distribucion del “Etch” (certificado
de garantia limitado en caso de hurto) a través de los concesionarios de automdviles y de

nuestras sucursales, y un taller de reparacion de autos.

Todas las companias estan agrupadas bajo MAPFRE PRAICO CORPORATION, una compafia
tenedora cuya tenencia total es de MAPFRE AMERICA S.A., con oficinas centrales en Madrid,
Espafa. MAPFRE, S.A., es la principal entidad propietaria de MAPFRE AMERICA, S.A. con un
88.8621 % de sus acciones de capital. Por su parte, MAPFRE, S.A. (la anterior CORPORACION
MAPFRE, S.A) tiene como accionista mayoritario a CARTERA MAPFRE, S.L., SOCIEDAD
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UNIPERSONAL, la cual posee un 63.049% de las acciones de MAPFRE, S.A., entidad que
cotiza en bolsa. Finalmente, respecto a CARTERA MAPFRE, S.A., SOCIEDAD UNIPERSONAL,
es FUNDACION MAPFRE, la entidad duefia del 100% de sus acciones. FUNDACION MAPFRE
es una fundacion sin fines de lucro y, de acuerdo con la legislacion que regula esta clase
de instituciones en Espafa, carece de accionistas, tanto personas fisicas como personas
juridicas, no existiendo, por tanto, titulares de derechos de participacion alicuota en la
dotacién o el patrimonio fundacional.

Todas las companias en Puerto Rico contindan compartiendo servicios administrativos,
politicas de negocio y tienen operaciones integradas permitiéndoles beneficiarse de la
experiencia tecnoldgica de la organizacion y reduciendo los costos operacionales.

Por otro lado, con el auspicio de la FUNDACION MAPFRE, MAPFRE PUERTO RICO continua
desarrollando actividades a través de sus cinco institutos para promover la seguridad
y la mejora de la calidad de vida, la salud y del medio ambiente; asi como fomentar la
investigacion y la divulgacién de conocimientos a través de becas, ayudas y premios
especialmente en las areas de salud, prevencion y medioambiente, y seguros. Igualmente,
ayuda econdémicamente a organizaciones comprometidas con la educaciény el bienestar de

los nifos pobres y con discapacidad en Puerto Rico.




-

Al cierre del 2011, MAPFRE PUERTO RICO contaba con 27 oficinas alrededor de la Isla,
incluyendo una en la isla de St. Thomas para servir el mercado de las Islas Virgenes
Estadounidenses. Asimismo, en servicios de salud solamente, cuenta con 13,262 proveedores
y se mantiene desarrollando productos y plataformas con el fin de aumentar los ingresos
futuros y la apreciacion del capital.

MAPFRE PUERTO RICO tiene la red mas amplia de sucursales de todo el pais incluyendo
ademas 21 oficinas delegadas y empleando de forma directa a 874 personas. En adicidn,
cuenta con 796 representantes autorizados, 153 productores, 15 agencias generales
regulares y bancarias. Durante el 2011 se firmaron con bancos y entidades financieras 10
acuerdos, lo que generaron 228 puntos de venta; con centros de concesionarios 16 acuerdos,
generando 29 puntos de ventay se firmaron 13 acuerdos adicionales con 13 puntos de venta.

Nuestra estrategia comercial estd impulsada por el objetivo de incrementar la cuota de
mercado, buscando el liderazgo y consolidacién de marca, mediante la globalidad de la
oferta para satisfacer en forma integral las necesidades de personas y empresas a través
de todos nuestros canales de distribucion. La variedad de productos comprende Autos,
Propiedad Personal y Comercial, Responsabilidad Civil, Salud, Medicare, Vida, Accidentes,
Fianzas e Inundacion, siendo esto una variedad de las fortalezas de la Empresa en Puerto
Rico.
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21. San Sebastian 26.Vega Baja

22. Santa Isabel 27.Viejo San Juan
23. Toa Baja

24. USVI

25. Vega Alta
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Informacion General

MAPFRE es un grupo espafol independiente, que desarrolla fundamentalmente actividades
aseguradoras y reaseguradoras en mas de 40 paises. La matriz del Grupo es la sociedad
holding MAPFRE S.A., cuyas acciones cotizan en las Bolsas de Madrid y Barcelona, y forman
parte de los indices IBEX 35, Dow Jones Stoxx Insurance, Dow Jones Sustainability World
Index, MSCI Spain, FTSE All-Word Developed Europe Index, FTSE4Good y FTSE4Good IBEX.

La propiedad de la mayoria de las acciones de MAPFRE S.A. corresponde a FUNDACION
MAPFRE, lo que garantiza la independencia del Grupo y su estabilidad institucional.
FUNDACION MAPFRE desarrolla actividades de interés general en las areas de Accion
Social, Ciencias del Seguro, Cultura, Seguridad Vial, Prevencion, Salud y Medio Ambiente.

El negocio del Grupo se estructura en tres grandes divisiones (Seguro Directo Espana,
Seguro Directo Internacional y Negocios Globales). MAPFRE tiene una sélida posicion de
liderazgo en el Seguro Espanol, y una amplia implantacién internacional. Al cierre del
ejercicio 2011 ocupaba el sexto puesto en el ranking de Seguro no Vida de Europa, y la
primera posicion en este segmento en América Latina, region en la que es el segundo
grupo asegurador.

Desde el afio 2000 tiene establecida una importante alianza estratégica con CAJA MADRID,
cuyo objetivo es lograr el maximo aprovechamiento de las potencialidades de las redes
comerciales de ambos grupos (la de CAJA MADRID actualmente integrada en BANKIAJ, en
la distribucién de productos aseguradores y financieros.

Principales Actividades del Ejercicio

A lo largo del ejercicio, el Grupo ha tomado una serie de iniciativas dirigidas a fortalecer
su posicionamiento estratégico e incrementar sus oportunidades de crecimiento. En este
sentido, destacan:

— La obtencion de la autorizacién del organismo supervisor brasilefio para la constitucion
de la alianza con BANCO DO BRASIL. A partir del 31 de mayo de 2011, BB SEGURQOS
PARTICIPACOES S.A. y GRUPO SEGURADOR MAPFRE comenzaron a operar de forma
unificada, bajo la denominacion GRUPO SEGURADOR BANCO DO BRASIL & MAPFRE.

— El dia 29 de marzo MAPFRE y CAJA MADRID CIBELES anunciaron los términos del
acuerdo para la adquisicion del 48.97 por 100 que MAPFRE tenia en BANCO DE SERVICIOS
FINANCIEROS CAJA MADRID-MAPFRE, y la compra por parte de MAPFRE del 12.5 por
100 que CAJA MADRID CIBELES poseia en MAPFRE INTERNACIONAL. Tras recibir las
autorizaciones correspondientes, dicho acuerdo se hizo efectivo el 1 de abril de 2011.

— MAPFRE ha participado en la oferta publica de suscripcion de BANKIA, en virtud de lo cual
ha adquirido 42.7 millones de acciones, representativas de un 2.46 por 100 del capital
social de esta ultima. La compra de esta participacién ha supuesto una inversion de 160
millones de euros.

— Con fecha del 31 de julio de 2011 se ha hecho efectivo el incremento de la participacién en
MIDDLESEA INSURANCE (Malta), que pasa del 31.08 por 100 al 54.56 por 100, lo que ha
supuesto que a partir de dicha fecha esta filial se consolide por el método de integracion
global.

MAPFRE dedica una gran atencidn al desarrollo de actuaciones dirigidas a racionalizar
la estructura del Grupo y potenciar la eficacia de su gestion. En el ejercicio 2011 se ha
redefinido el modelo de organizacién operativa de su Division de Seguro Directo Espana, con
el objetivo de continuar la mejora de su orientacion hacia el cliente particular y empresarial,
y el aprovechamiento de las sinergias que le permitirdn incrementar su eficiencia. Asi
mismo, se ha seguido avanzando en la coordinacién de las estructuras en las Divisiones de
Seguro Directo Internacional y de Negocios Globales.

En cuanto al desarrollo de canales de distribucion complementarios a la red agencial, en
el ejercicio 2011 ha iniciado sus actividades VERTI, la nueva compafia de venta directa de
seguros especializada en el segmento de Automéviles y Hogar, que opera basicamente a
través de Internet y del canal telefonico.

MAPFREy sus filiales han seguido recibiendo en 2011 numerosos premiosy reconocimientos
asutrayectoria empresarial, a la calidad del servicio prestado a sus clientes, y a su actuacion
responsable frente a sus empleados y a la Sociedad. Merece destacarse la presencia de
nuestras acciones en los indices Dow Jones Sustainability World, Dow Jones Sustainability
Europe, FTSE4Good y FTSE4Good Ibex, que evallan el comportamiento de las empresas
cotizadas en funcidn de sus actuaciones a favor del desarrollo sostenible y del respeto a los
Derechos Humanos. Por otra parte, MAPFRE ha sido elegida por sexto afo consecutivo por



la revista Reactions, del grupo Euromoney, como la mejor aseguradora de Latinoamérica, y
nuestra entidad se ha situado en el puesto 394 del ranking de las 500 mayores empresas del
mundo, publicado por la revista estadounidense Fortune.

Recursos Humanos

El siguiente cuadro refleja la situacion de la plantilla al cierre del ejercicio 2011, comparada

con la del ejercicio precedente.

NUMERO
ESPANA OTROS PAISES TOTAL
CATEGORIAS 2011 2010 2011 2010 2011 2010
Directivos 460 450 1,019 754 1,479 1,197
Jefes 1,179 1,489 2,880 2,490 4,059 3,966
Técnicos 6,343 6,521 8,579 8,282 14,922 14,836
Adminstrativos 3,064 8,220 10,866 8,538 13,930 16,745
Total 11,046 16,680 | 23,344 20,064 | 34,390 36,744

Control Interno

El Sistema de Control Interno de MAPFRE facilita la identificacion y prevencién de los
riesgos potenciales que puedan afectar a la consecuciéon de los objetivos de la entidad, y
genera valor anadido para el Grupo en la medida en la que permite mejorar su gestion, la
eficacia y eficiencia de los procesos, la confianza en los registros contables y financieros, y
la ejecucion eficiente del Plan Estratégico.

Durante el ejercicio 2011 se ha continuado avanzando en el desarrollo de los diferentes
componentes del Sistema de Control Interno: Ambiente de Control, Planes Estratégicos,
Gestion de Riesgos, Actividades de Control, Informacion y Comunicacion, y Supervision,
prestando especial atencién al Sistema de Control Interno de la Informacién Financiera.

Dado que uno de los principios basicos del Sistema de Control Interno es la responsabilidad
de todos los empleados en esta materia, se han intensificado las acciones de formacion
para el desarrollo profesional y capacitacion de los directivos y empleados del Grupo, y
las iniciativas para divulgar las principales politicas y normativas internas a través de la

intranet, publicandose las normas de funcionamiento del Canal de Denuncias Financierasy
Contables del GRUPO MAPFRE que entraron en vigor el 1 de junio.

Asimismo, se ha continuado trabajando en la Gestién de Riesgos, tanto mediante la
elaboracién trimestral del modelo de capital por factores fijos como, a través de Riskmap,
en la realizacion de los Mapas de Riesgo, la concrecidon de medidas correctoras para la
mitigaciéon o reduccién de los distintos riesgos detectados, y la identificacion de las
actividades de control desarrolladas en los principales procesos.

Auditoria Interna

La Sociedad y sus filiales disponian, al cierre del ejercicio, de cuatro Servicios de Auditoria
Interna en Espana, y de quince Unidades de Auditoria Interna localizadas en los principales
paises de América Latina, y en Turquia, Filipinas, Portugal, Estados Unidos y Malta,
coordinados y supervisados por la Direccion General de Auditoria Interna del Grupo.

Durante el ejercicio 2011 se han llevado a cabo un total de 1,016 trabajos de auditoria, de
los que 457 han tenido como objeto los Servicios Centrales, 161 la Organizacion Territorial
y 110 las entidades filiales, mientras que 184 han sido trabajos especiales y 104 auditorias
de sistemas; y se han dedicado 19,118 horas a la formacién de los auditores internos, lo que
representa un ratio de 123 horas por auditor y ano.

Ademés, la Direccion General de Auditoria Interna ha revisado los Informes de Gestion y
las Cuentas Anuales de la Sociedad correspondientes al ejercicio 2011, los informes que
se presentan trimestralmente a la Comisién Nacional del Mercado de Valores (CNMV), y
la informacién econdmica de caracter relevante que se presenta a los altos drganos de
gobierno de MAPFRE. De todas estas actuaciones se da cuenta regularmente al Comité de
Auditoria.

Principios Institucionales del Sistema MAPFRE

Con independencia de los diferentes principios que rigen la actuacion del GRUPO MAPFRE
y de FUNDACION MAPFRE, atendiendo a la diferente naturaleza de sus actividades, la
actuacion de todas las entidades del SISTEMA MAPFRE deben adecuarse a los siguientes
principios:

¢ Independencia de toda persona, entidad, grupo o poder de cualquier clase.

e Actuacion ética y socialmente responsable, como reconocimiento de la funcion y
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responsabilidad que corresponde a las entidades privadas en el adecuado desarrollo y
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 a los de la Sociedad
en general.

En esta linea, MAPFRE participa en el Pacto Mundial de las Naciones Unidas (Global
Compact]y en el Protocolo UNEP (United Nations Environment Program), y asume de forma
efectiva los compromisos con los derechos humanos y el desarrollo sostenible que dichos

pactos implican.

e Humanismo, basado en el convencimiento de que las personas que integran el
SISTEMA MAPFRE son parte esencial del mismo, y que implica que las relaciones entre
ellas deben regirse por 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
cohesion, confianza y entusiasmo interno.

* Rigurosa separacion entre las actividades empresariales del Grupo MAPFRE, cuyo
objetivo es la creacion de valor para todos sus accionistas, y las actividades de
FUNDACION MAPFRE, cuyos objetivos son de caracter social y deben desarrollarse sin

animo de lucro.
Principios Empresariales
MAPFRE ha basado su accién empresarial en los siguientes principios:

¢ Globalidad e innovacion permanente de la oferta. Queremos ofrecer a nuestros
clientes una gama completa de productos y servicios para la prevencion y cobertura de
sus riesgos y solucionar sus necesidades de ahorroy previsién personal y familiar.

¢ Vocacion multinacional. Buscamos crecer contribuyendo al mismo tiempo al progreso
economico y social de otros paises con la implantacién en los mismos de empresas que

basen su gestion en nuestros principios institucionales y empresariales.

* Especializacion. MAPFRE se estructura en unidades y sociedades con gran autonomia de
gestion, que cuentan con estructuras y equipos especificos para las distintas actividades,
como medio de conseguir la maxima eficiencia en nuestro servicio al cliente.

¢ Descentralizacion. Buscamos acercar la adopcion de las decisiones a la ubicacion de
los problemas con medio de conseguir la maxima agilidad en la gestion y el adecuado

aprovechamiento de las capacidades de toda la organizacion.

¢ Actuacion coordinada. La autonomia de gestion se enmarca en la fijacién de objetivos y
en el desarrollo de politicas de actuacion comunes bajo la supervision de los érganos de
gobierno de la mutualidad.

¢ Maximo aprovechamiento de sinergias. La actuacion auténoma se complementa con
el establecimiento de aquellos servicios comunes que sean necesarios para la adecuada

coordinacion y maximo aprovechamiento de sinergias.

¢ Vocacion de liderazgo. Queremos ser lideres en todos los mercados y sectores en que
operamos.

¢ Alta calidad en el servicio a los clientes. Buscamos la calidad, tanto por razones éticas
como por el convencimiento de que un buen servicio constituye el medio mas eficaz para

conseguir la fidelizacién de nuestros clientes.

* Busqueda permanente de la eficacia. Queremos optimizar la utilizacién de los recursos
lo que implica, entre otros factores, pragmatismo y flexibilidad; agilidad en las decisiones;
aprovechamiento de las oportunidades que ofrece el desarrollo tecnoldgico; maxima
objetividad en la seleccion del personal y atencién continua a su formacidn; y rigor en el

gasto.
Evolucion del Negocio

Ingresos por Operaciones y Fondos Gestionados

Las primas emitidas y aceptadas por el conjunto de las sociedades que integran el Grupo
han ascendido en el ejercicio 2011 a 20.848.3 millones de euros, con incremento del 14,9
por 100. Las primas consolidadas han sumado 19.600,2 millones de euros, con incremento
del 15.5 por 100. Los ingresos totales por operaciones han alcanzado la cifra de 24.358
millones de euros, incluyendo 827,7 millones de nuevas aportaciones brutas a fondos de
pensiones. Los ingresos mencionados se distribuyen por tipos de actividad como se detalla
en el siguiente cuadro:



Seguro Directo Espana
- Primas emitidas y aceptadas
- Ingresos de inversiones

- Ingresos de entidades no aseguradoras
y otros

Seguro Directo Internacional
- Primas emitidas y aceptadas
- Ingresos de inversiones

- Ingresos de entidades no aseguradoras
y otros

Negocios Globales
- Primas emitidas y aceptadas
- Ingresos de inversiones

- Ingresos de entidades no aseguradoras
y otros

Sociedad Matriz
SUBTOTAL INGRESOS

Ajustes de consolidacion y otras
sociedades

SUBTOTAL INGRESOS CONSOLIDADOS

Aportaciones brutas a fondos de
pensiones (1)

TOTAL INGRESOS POR OPERACIONES

Cifras en millones de Euros

(1) Incluye MAPFRE INVERSION, CATALUNYACAIXA, BANKITER VIDA, CCM VIDA vy

PENSIONES y DUERO PENSIONES.

Losingresos totales consolidados del ejercicio 201 1presentan cifras superiores a las del ano
anterior, como resultado del dinamismo del seguro directo internacional y del reaseguro,
un mayor nivel de ventas en Espafna, y unos mayores ingresos financieros. Asimismo,
recoge la incorporacion de MIDDLESEA (Malta) y del negocio con BANCO DO BRASIL, asi
como la consolidacion durante un ejercicio completo de las operaciones de seguros de

CATALUNYACAIXA.

2011
10.064,3
7.858,9
1.748,9

456,5

10.025,7
8.788,1
924,1

313,5

4.858,7
4.201,3
4822

175,2

486,8
25.435,5

(1.905,2)
23.530,3
8277

24.358,0

2010
9.551,6
7.404,9
1.625,6

521,1

7.834,3
7.039,1
731,0

64,2

4.413,8
3.693,0
552,9

1679

564,8
22.364,5

(1.893,7)
20.470,8
616,7

21.087,5

% 11/10
5,6%
6,1%
7,6%

(12,4%)

28,0%
24,8%
26,4%

10,1%
13,8%
(12,8%)

4,3%

(13,8%)
13,7%

0,6%
14,9%
34,2%

15,5%

El siguiente cuadro refleja la evolucion de fondos gestionados en productos de Viday Ahorro.

2011 2010 % 11/10
Provisiones técnicas de Vida 21.581,8 20.319,8 6.2%
Fondos de pensiones 5.081,3 5.193,1 (2.2%)
Fondos de inversion
y carteras gestionadas 2.648,4 2.605,7 1.6%
TOTAL 29.311,5 28.118,6 4.2%

Cifras en millones de Euros

La variacion en el importe de los patrimonios gestionados recoge principalmente la
consolidacion de MIDDLESEA (Malta) y del negocio con BANCO DO BRASIL, asi como el
desarrollo organico del seguro de Vida en el negocio internacional.

Sin el efecto de los ajustes por el cambio del valor de mercado de los activos que respaldan
las provisiones técnicas del seguro de Vida, los fondos gestionados habrian aumentado en
un 4.8 por 100.

Seguro Directo Internacional

Las primas emitidas y aceptadas por las sociedades de seguro directo internacional del

Grupo han tenido la siguiente evolucidn:

2011 2010 % 11/10

Vida 1.558,2 1.200,8 29.8%
MAPFRE AMERICA 1.462,5 1.128,1 29.6%
MAPFRE INTERNACIONAL 95,7 72,7 31.6%
No Vida 7.229,9 5.838,3 23.8%
MAPFRE AMERICA 5.411,5 4.0275 34.4%
MAPFRE INTERNACIONAL 1.818,4 1.810,8 0.4%
PRIMAS TOTALES 8.788,1 7.039,1 24.8%

Cifras en millones de Euros
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En el cuadro siguiente se muestra el detalle de los crecimientos de las primas de sequro  Resultados

directo obtenidos en los distintos paises:
El beneficio neto atribuible a la sociedad matriz (deducidos socios externos) ha alcanzado
la cifra de 963 millones de euros, con incremento del 3.2 por 100. En el siguiente cuadro se

PRIMAS (VIDA Y NO VIDA) presenta el origen y composicion del resultado:
PAisS 2011 2010  %11/10 Moneda Local
’ %11/10 2011 2010 Var %
BRASIL 3.561,3 2.106,6 69.1% 71.3% SEGURO Y REASEGURO DE NO VIDA
VENEZUELA 640,0 6197 3.3% 9.1% Primas emitidas y aceptadas 14.472,6 12.767,9 13.4%
: Pri i tad tasd
MEXICO 557,5 500,4 11.4% 16.3% r:jfT;aS |m[;u a :?dne as de reaseguro 12.374.1 10.882,6 13.7%
ARGENTINA 457,9 4586 (0.2%) 12.3% cedido y refrocedido
Siniestralidad neta y variacion de otras
COLOMBIA 452,0 382,2 18.3% 21.6% . . (8.566,3) (7.680,0] 11.5%
provisiones técnicas
PUERTORICO 307,3 310.7 (1.1%) 5.2% Gastos de explotacion netos de reaseguro (3.365,3) (2.711,9) 24.1%
0, 0,
CHILE 271,9 210,6 29.1% 25.2% Otros ingresos y gastos técnicos (58,9) (36,0) 63.6%
PERU 212,7 189.6  12.2% 160%  Resultado Técnico 383,6 4547 (15.6)%
CENTROAMERICA 203,6 187,5 8.6% B Ingresos financieros netos y otros no
. 798,8 783,3 2.0%
0TROSy) 209,8 189,7 10.6% - técnicos
MAPFRE AMERICA 6.874,0 5.155,6 33.3% - RESULTADO DEL NEGOCIO DE NO VIDA 1.182,4 1.238,0 (4.5%)
Cifras en millones de Euros SEGURO Y REASEGURO DE VIDA
(1) Incluye Ecuador, Paraguay, Republica Dominicana y Uruguay Primas emitidas y aceptadas 5.127.6 4.205,2 21.9%
Primas imputadas netas de reaseguro
) ) 4.719,0 3.940,4 19.8%
cedido y retrocedido
Siniestralidad neta y variacion de otras
. - (4.512,4) (3.834,1) 17.7%
provisiones tecnicas
Gastos de explotacion netos de reaseguro (778,8) (658,0) 18.4%
Otros ingresos y gastos técnicos 231,0 (1,3) -
Resultado Técnico (341,2) (553,0) -
Ingresos financieros netos y otros no
. 866,2 922,5 (6.1%)
tecnicos
Plusvalias (minusvalias) no realiz. en
. . L 16,2 (1,7) -
inversiones Unit Linked
RESULTADO DEL NEGOCIO DE VIDA 541,2 367,8 47.1%
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En el siguiente cuadro se muestra la aportacion de las principales Unidades y Sociedades al

2011 2010 Var %
resultado consolidado:
OTRAS ACTIVIDADES
Ingresos de explotacion 412,2 438,2 (5.9%)
Gastos de explotacion (383,5) (418,1) (8.3%) Apo'(;gﬁiﬂg dag Apo'(;gﬁiﬂg da;
Otros ingresos y gastos (96,6) (179,8) (46.3%) Benerf‘ié:tig ex?eorﬂg: consoligg?? consgeligg(’fg
RESULTADO DE LAS OTRAS ACTIVIDADES (67,9) (159,7) (57.5%) SEGURO DIRECTO
- _ 594,6 594,6 642,4
Resultado por reexpresion de estados DE ESPANA
. . (18,8) (15,1) 24.5%
financieros MAPFRE VIDA 133,1 133,1 135,1
Beneficio antes de impuestos 1.636,9 1.431,0 14.4% MAPERE FAMILIAR 3713 371,3 4128
Impuesto sobre beneficios [414,8] [367,4] 12.9% MAPFRE EMPRESAS 90.2 90'2 945
Beneficio después de impuestos 1.222,1 1.063,6 14.9% Seguro Directo Internacional 390,7 356,5 280,9
Resultado después de impuestos de 23] 01 ) MAPFRE AMERICA 304,5 (33.9) 270,6 190,7
actividades interrumpidas ' '
MAPFRE INTERNACIONAL 86,2 (0,3) 85,9 90,2
Resultado del ejercicio 1.219,8 1.063,7 14.7%
Negocios Globales 131,4 124,7 155,7
Resultado atribuible a socios externos (256,8) (130,1) 97.4%
T : MAPFRE GLOBAL RISKS 27,0 27,0 21,5
Resultado atribuible a la Sociedad 963.0 933 5 3.9%
dominante ' , £70 MAPFRE RE 78,6 (6,7) 71,9 113,6
Cifras en millones de Euros MAPFRE ASISTENCIA 25,8 25,8 20,6
Otras actividades 3,2 0,5 (79,3)
El resultado atribuible a la Sociedad dominante contiene en ambos ejercicios una serie de Otras entidades y ajustes
partidas de naturaleza extraordinaria. Sin ellas, el beneficio habria crecido un 4,8 por 100. (113,3) (66,2)

de consolidacion

o

MAPFRE S.A. 963,0 933,5

Cifras en millones de Euros
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Balance

En el cuadro siguiente se presenta el balance consolidado:

ACTIVO

Fondo de comercio
Otros activos intangibles
Inmovilizado material
Tesoreria

Inversiones e inmuebles

Participacion del reaseguro en la provisiones
técnicas

Otros activos
TOTAL ACTIVO
PASIVO
Fondos propios
Socios externos
Deuda financiera y subordinada
Provisiones técnicas
- provisiones de seguros de vida'"
- otras provisiones técnicas
Provisiones para riesgos y gastos

Otros pasivos

TOTAL PASIVO

Cifras en millones de Euros

(1)Incluye unit-linked

Los activos totales gestionados, incluyendo los fondos de inversién y fondos de pensiones,
ascendian a 62.585,3 millones de euros (56.471,1 millones de euros al cierre del ejercicio

anterior), con incremento del 10.8 por 100.

2011

2.266,4
2.450,1
382,0
1.254,3
36.697,0

3.305,3

8.500,5
54.855,6

7.042,9
2.683,7
1.915,0
36.451,3
20.502,0
15.949,3
1.153,3
5.609,4
54.855,6

2010

2.258,4
897,6
399,3

1.497,4

33.707,2

3.092,6

6.819,8
48.672,3

6.541,9
1.253,9
2.122,1
33.461,9
19.649,8
13.812,1
713,2
4.579,3
48.672,3

Patrimonio neto

En el siguiente cuadro se muestra la variacion del patrimonio neto durante el ejercicio:

SALDO A 31/12 DEL EJERCICIO ANTERIOR
Ingresos y gastos reconocidos directamente en patrimonio neto
Por inversiones disponibles para la venta
Por diferencias de conversion
Por aplicacion de contabilidad tactica a provisiones
TOTAL
Resultado del Periodo
Distribucién del resultado del ejercicio anterior
Dividendo a cuenta del ejercicio actual
Otros cambios en el patrimonio neto

SALDO AL FINAL DEL PERIODO

2011

7.795,8

(314,9)
(79,1)
168,5

(225,5)

1.219.8

(295,1)

(215,6)

1.447,2

9.726,6

2010

7.093,8

(1.073,3)
231,6
584,0

(257,7)
1.063,7
(274,4)
(210,9)
381,3
7.795,8



Ratings

Entidad 201

MAPFRE S.A. A

Bajo revision con implicaciones negativas

MAPFRE S.A. BBB+
MAPFRE GLOBAL RISKS AA-
Bajo revision con implicaciones negativas

MAPFRE RE AA-

Bajo revision con implicaciones negativas

Entidad 20m

MAPFRE RE A

Bajo revision con implicaciones negativas

Entidad 20Mm

MAPFRE GLOBAL RISKS Aa3

Perspectiva negativa

MAPFRE ASISTENCI A Al

Perspectiva negativa

2010

A+

Perspectiva negativa

A-

AA

Perspectiva negativa

AA

Perspectiva negativa

2010

A+

Perspectiva negativa

2010

Aa3

Perspectiva negativa

A1l

Perspectiva negativa
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FUNDACIGN MAPFRE 64,65%

Estructura Accionarial

BANCO FINANCIERD
Y DE AHORROS 14,99%

Organigrama Corporativo 2011

MAPFRE S.A.

0TROS INVERSORES 20,36%

« Secretaria General

« Auditoria Interna

« Area Financiera

« Inversiones

« Recursos y Medios

« Tecnologias y Procedimientos

SEGURO DIRECTO ESPANA

| MAPFRE FAMILIAR
100%

| MAPFRE VIDA
100%

| MAPFRE EMPRESAS
100%
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SEGURO DIRECTO INTERNACIONAL

| MAPFRE AMERICA
§6.9%

| MAPFRE INTERNACIONAL
100%

NEGOCIOS GLOBALES

MAPFRE RE
91.5%

MAPFRE ASISTENCIA
100%

MAPFRE GLOBAL RISKS
100%




Grupo MAPFRE: Magnitudes Basicas

Ratios de Gestion

INGRESOS Y RESULTADOS datos en millones de euros

ACTIVOS Y PATRIMONIO NETO datos en millones de euros
9.727

1.637 7 796
1.366 1.383 1.446 1.431 7.094
' B II

2007 2008 2009 2010 2011 2007 2008 2009 2010 2011
. INGRESOS TOTALES ~ — RESULTADO BRUTO . ACTIVOS — PATRIMONIO NETO

RATIOS DE GESTION 2007 2008 2009 2010 201
No Vida

Ratio de siniestralidad neta de reaseguro 68.0% 68.8% 70.8% 70.6% 69.2%
Ratio de gastos netos de reaseguro 24.6% 25.1% 24.9% 25.2% 27.7%
Ratio combinado neto de reaseguro 92.6% 93.9% 95.7% 95.8% 96.9%
Vida

Gastos explotacion netos / provisiones (MAPFRE VIDA) 0.88% 0.92% 1.16% 1.07% 1.03%
Rentabilidad sobre patrimonio neto 17.5% 19.5% 16.7% 14.7% 14.2%
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¢
Grupo MAPFRE: Evolucion Histérica
ANOS Ingresos Activos Gestionados
1983 142 268
1986 434 706
1989 1.214 1.989
1992 2.419 3.769
1995 3.249 6.879
1998 4.546 9.669
2001 8.933 19.276
2004 10.756 31.482
2005 12.189 36.552
2006 13.234 38.988
2007 14.866 44,820
2008 17.711 47.759
2009 18.830 49.573
2010 20.471 56.471
201 23.530 62.585

Datos en millones de Euros, excepto empleados

MAPFRE opera en un total de 46 paises a través de 243 sociedades. Al cierre del ejercicio
2011, tenia 5,317 oficinas propias en todo el mundo, de las que 3,155 estaban en Espana
y 2,006 en América Latina; ademas distribuye sus productos a través de 9,670 oficinas
de entidades bancarias y otros puntos de venta que comercializan los seguros del Grupo
en virtud de acuerdos de colaboracién; y cuenta con una red de mas de 70,600 agentes y
mediadores, 5,700 de los cuales estaban en Estados Unidos y 16,700 en Brasil.

En la actividad de Seguro Directo, MAPFRE lidera el mercado espafol y estad implantada
en todos los paises de América Latina -region en la que en 2011 se ha convertido en el
segundo grupo asegurador, ademas de mantener su posicion de liderazgo en Seguros No
Vida-, en los Estados Unidos de América, en Portugal, en Turquia, en Filipinas y en Malta.
En la actividad de Asistencia, MAPFRE opera en 43 paises. Ademas, el Grupo cuenta con una
reaseguradora profesional (MAPFRE RE) que se encuentra entre las 20 primeras entidades
en el ranking del reaseguro mundial y desarrolla su actividad en todo el mundo, contando
para ello con dos sociedades filiales y 16 oficinas de representacion.

Beneficio Bruto
7

20
49

37
203
178
316
847
872
1.156
1.366
1.383
1.446
1.431
1.637

Nimero de Empleados
1,204
2,323
3,869
5,528

11,292
15,219
16,756
19,920
24,967
28,091
30,615
34,603
35,225
36,744
34,390

|
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TOTAL OFICINAS PROPIAS
TOTAL OFICINAS BANCASEGUROS

O SEGURO DIRECTO

Argentina
Brasil
Canadd
Chile
Colombia
Costa Rica
Ecuador

El Salvador
Estados Unidos
Guatemala
Honduras
México
Nicaragua
Panama
Paraguay
Perd
Puerto Rico

Repliblica Dominicana

Uruguay
Venezuela

Australia

® ASISTENCIA

5,317
9,670

® GLOBALRISKS

Alemania
Bélgica
Espafia
Francia
Grecia
Hungria
Irlanda
Italia
Luxemburgo
Malta
Portugal
Reino Unido
Rusia
Turquia

Bahréin
Emiratos Arabes
China

Filipinas

India

Japon

Jordania

Taiwan

Argelia
Egipto
Tinez

REASEGURO
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En el siguiente cuadro se incluyen datos expresivos de la implantacién territorial de MAPFRE y de la distribucion de su negocio por

areas geograficas:

IMPLANTACION DEL NEGOCIO Y DISTRIBUCION GEOGRAFICA
Nimero de paises con presencia
Nimero de empleados
Espafia
Otros paises
Nimero de oficinas
Espaiia
América - Sequro directo
Otros paises
Distribucidn territorial del negacio por primas
Espaiia
Ameérica - Sequro directo
Otros paises

En el siguiente recuadro se reflejan las cuotas del mercado de MAPFRE:

CUOTAS DE MERCADO
Espafia (primas)

Automéviles

Salud

Resto No Vida

Vida

Total
Espaiia Vida (provisiones técnicas)
Latinoamérica (primas No Vida)

2007

20.5%

7.8%
18.2%
10.3%
14.4%
11.4%

6.1%

2007

43
30,615
16,671
13,944
5,458
3,090
1,890
478

64%
24%
12%

2008

20.6%
7.9%
18.2%
9.7%
13.9%
11.4%
6.9%

2008

45
34,603
16,838
17,765
5,789
3,243
2,002
544

55%
24%
21%

2009

43
35,225
17,153
18,072
5,806
3,278
1,980
548

49%
26%
25%

2009

20.1%
8.1%
17.2%
9.0%
13.0%
10.7%
7.9%

2010

43
36,744
16,680
20,064
5,351
3,226
1,972
153

41%
28%
31%

2010

20.5%

6.3%
17.4%
12.8%
14.7%
12.3%
10.5%

2011

46
34,390
11,046
23,344
5,317
3,155
2,006
156

38%
33%
29%

201

21.0%
6.1%
17.1%
11.0%
13.7%
11.8%
n.d.
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Los drganos de gobierno de MAPFRE han sentido tradicionalmente una especial
preocupacion por el buen gobierno corporativo, por lo que han acufado desde hace tiempo
un conjunto de principios y normas que se han ido adaptando a los cambios estructurales
experimentados durante su vida social, y a las novedades legislativas y recomendaciones

en la materia, todo lo cual ha acreditado su eficacia a lo largo de muchos anos.

La importancia adquirida por MAPFRE, la progresiva complejidad de su estructura
societaria, y su creciente proyeccion internacional aconsejaron en el afno 2000 sistematizar
y ampliar dichas normas y principios, y plasmarlas en un Cddigo de Buen Gobierno que
definiera ademas la estructura y composicion que deben tener sus 6rganos de gobierno;
y que regulase las relaciones entre los mismos, para asegurar su actuacion coordinada, y
el adecuado ejercicio de las facultades inherentes a la condicion de accionista mayoritario
por los drganos directivos de la sociedad matriz del Grupo.

La primera version de este Cddigo, aprobada por los érganos de gobierno de
MAPFRE en el aino 2000, fue el resultado de un amplio trabajo realizado a raiz
de la publicacidn del Informe de la Comision Especial para el estudio de un Cddigo Etico
de los Consejos de Administracién de las Sociedades (“Informe Olivencia”). Dicha primera
version fue actualizada y revisada en 2005, teniendo en cuenta la experiencia adquirida en
su aplicacidn, las recomendaciones del “Informe Aldama”, y las distintas normas legales
y reglamentarias publicadas a raiz de dicho informe en relacién con el buen gobierno de
las sociedades.

El actual Codigo fue elaborado en 2008 para adaptar su contenido a la nueva estructura
corporativa adoptada por MAPFRE en 2006, y para actualizar sus normas teniendo en
cuenta las recomendaciones del Cdodigo Unificado de Buen Gobierno publicado en dicho

ano por la Comision Nacional del Mercado de Valores.

Aunque las normas del Cédigo de Buen Gobierno estan dirigidas fundamentalmente
a MAPFRE S.A. y a sus filiales, se ha considerado conveniente que regule el gobierno
corporativo del conjunto del SISTEMA MAPFRE, por dos razones:

e El convencimiento de que también el funcionamiento de los drganos rectores
de la FUNDACION MAPFRE debe estar sometido a normas que aseguren su buen
gobierno.

e La conveniencia de que, dado que la FUNDACION MAPFRE controla la mayoria de las
acciones de MAPFRE S.A., tanto los accionistas de ésta como la Sociedad en general
puedan conocer con la maxima transparencia como se gobierna la FUNDACION vy
cuales son las relaciones entre éstay MAPFRE S.A.

Dicho Cddigo constituye, en consecuencia, un marco obligado de referencia para todas
las entidades que integran el SISTEMA MAPFRE y sus respectivos drganos de gobierno,
que deben adaptar su actuacion a los principios y normas que se definen en el mismo,
teniendo en cuenta también las posibles situaciones especiales que puedan existir en cada
entidad, y especialmente a los acuerdos y pactos suscritos con otros socios, asi como a las
disposiciones legales de cada pais.
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En MAPFRE siempre se ha considerado que la gestion de cualquier empresa debe inspirarse
en un sentido de servicio a la Sociedad, de acuerdo con la funcion y la responsabilidad que
corresponde a las empresas en el progreso de la misma. Ello implica actuar conforme a
unos principios que persiguen la creacién de valor para la propia empresay sus accionistas,
dentro del maximo respeto a los intereses de todos los que contribuyen a la sostenibilidad
que MAPFRE asume como firme compromiso para el conjunto de su organizacién en todos
los paises en que opera; sostenibilidad que implica satisfacer las necesidades del presente
sin comprometer la capacidad de las futuras generaciones para cubrir las suyas propias.

Ademas, el Seguro es una industria que, por su propia naturalezay al tiempo que procura la
prestacion de un servicio excelente, debe contribuir al desarrollo social y econémico de los
paises y de sus habitantes, generando riqueza y puestos de trabajo, fomentando el ahorroy
trabajando por la solidaridad.

El compromiso ético de MAPFRE y su concepto de la Responsabilidad Social implican una
decision firme de cumplir con rigor sus obligaciones con terceros, base de la confianza y
fiabilidad que las empresas debemos inspirar y en las que se cimenta nuestra actuacion.
Una conducta que repita permanentemente ese comportamiento honesto hace posible
que crezca la reputacion de la empresa, y que se asienten en la Sociedad expectativas
permanentes y positivas acerca de su futura forma de actuar.

Para MAPFRE, la Responsabilidad Social es un compromiso voluntario estratégico que
implica procurar la consecucion de sus objetivos empresariales cumpliendo rigurosamente
sus obligaciones contractuales y legales, aplicando criterios de equidad en las relaciones
con sus grupos de interés, y contribuyendo a la satisfaccion de las necesidades presentesy
futuras de la Sociedad.

MAPFRE PUERTO RICO, en términos de Gobierno Corporativo, se rige a través del Cédigo
de Buen Gobierno de MAPFRE, que establece los principios institucionales y empresariales

que deben regir la actuacién de la entidad.

%.o’
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La politica de Responsabilidad Social de MAPFRE se basa en diez principios de actuacion actualizados en el 2008. Desde entonces se han realizado grandes avances. MAPFRE PUERTO RICO

cumple a cabalidad tanto con la pdlitica de Responsabilidad Social de la empresa como con sus 10 principios, los cuales se presentan en el siguiente recuadro.

Actuacion ética y socialmente responsable, como
reconocimiento de la funcién y responsabilidad que
corresponde a las entidades privadas en el adecuado
desarrolloy 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
relacionan, y con los de la Sociedad en general.

Ello implica

a) Cumplimiento estricto de las leyes, y de las
obligaciones que se derivan de ellas, asi como de los
buenos usosy practicas de los sectores y territorios
en que se desarrollan las actividades del SISTEMA
MAPFRE.

b) Respeto a los derechos de quienes participan como
socios o accionistas en la propiedad de las distintas

sociedades mercantiles que integran el GRUPO MAPFRE.

c) Equidad en las relaciones con quienes les prestan

sus servicios como consejeros, directivos, empleados,
delegados y agentes, y profesionales colaboradores. Ello
exige objetividad en su selecciony promocion, retribucion
y condiciones de colaboracion adecuadas y razonables; y
no discriminacion por razén de su raza, ideologia politica,

creencias religiosas, sexo o condicién social.

d) Veracidad en las ofertas de productos y servicios, y
en las informaciones que se facilitan a los accionistas,
clientes y publico en general.

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 declaracion de minimos el respeto a los derechos reconocidos en la Declaracién Universal

de Derechos Humanos y en los diez principios contenidos en el Pacto Mundial.

2. Mantenimiento de practicas de gobierno corporativo basadas en la transparencia empresarial y la confianza mutua con
accionistas e inversores, respetando las reglas de libre mercado y de libre competencia, y rechazando cualquier practica

irregular para obtener ventajas empresariales.

3. Respeto a la igualdad de oportunidades entre los empleados, su privacidad y su libertad de opinién; equidad en las
relaciones laborales, procurando un entorno de trabajo saludable y seguro, ademas de la formaciéon necesaria y adecuada al
trabajo que desarrolla cada empleado; retribucion justay estabilidad en el empleo, evitando cualquier forma de persecucion,
de abuso o de discriminaciéon por razén de ideologia, creencia, sexo, orientacién sexual, raza o condicion; favorecimiento de

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

4. Innovacion permanente en productos aseguradores y en servicios de prevencién y asistenciales que agreguen valor a
los asegurados y clientes, facilitando y fomentando el acceso del mayor ndimero de colectivos al seguro; y prestacién a los
asegurados y clientes de un servicio accesible y de calidad en el plazo acordado, asesorandoles honestamente, manteniendo
la debida confidencialidad en el tratamiento de sus datos, y poniendo a su disposicion un procedimiento gratuito para la

resolucion de sus reclamaciones en el plazo méas breve posible.

5. Desarrollo de practicas responsables en la cadena de valor, impulséndolas principalmente a través de los procesos de
seleccién y contratacién de los suministradores, proveedores y colaboradores, y acompanando a éstos en su desarrollo

empresarial para que sean coparticipes en la aplicacion de la politica de Responsabilidad Social del Grupo.

6. Mantenimiento de una actuacion respetuosa con el Medio Ambiente, impulsando medidas efectivas para limitar en todo
lo posible el impacto ecolégico y medioambiental de los riesgos derivados de su actuacion empresarial; y promocion de los
valores de desarrollo sostenible y buenas practicas de gestiéon ambiental de MAPFRE entre proveedores y contratistas de

bienesy servicios.



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

8. Participacidn activa en organismos y foros nacionales e internacionales en los que se promueva la responsabilidad social.

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

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

3.2 Modelo de Actuacion MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

MAPFRE considera que no existe un modelo preestablecido de Responsabilidad Social,
y que cada empresa debe crear el suyo. En este sentido, el principio institucional de
responsabilidad social reflejado en el Cddigo de Buen Gobierno establece las tres grandes

lineas que han determinado el modelo sequido en MAPFRE:
- Relaciones de equidad con los grupos

de interés.
e Cumplimiento de la legislacidn vigente y de los compromisos internacionales - Actuacion respetuosa con el medio
- . . . ambiente.
adquiridos (Pacto Mundial de las Naciones Unidas y Protocolo UNEP). - Adhesién al Pacto Mundial y al
« Servicio a la Sociedad d tuand irit lidari Protocolo UNEP (United Nations
ervicio a la Sociedad, procurando su progreso y actuando con espiritu solidario. B e
e Gestion integral de la responsabilidad social por parte de quienes participan en la plvemania NP ansabilidad
Social conforme a criterios GRI

toma de decisiones de MAPFRE a cualquier nivel. [Global Reporting Initiative).

Partiendo de estas grandes lineas, el modelo de MAPFRE se basa en tres pilares: el buen

gobierno de la empresa, la responsabilidad social, entendida como el mantenimiento de una ) -
a través de las actividades no

relacion de equidad con sus grupos de interés y, la contribucion a la sociedad, como parte - : lucrativas de interés general. que
. . ) ) . - Cumplimiento escrito de desarrolla FUNDACION MAPFRE
de la actividad fundacional que MAPFRE desarrolla a través de sus fundaciones privadas. las obligaciones legales. en todas sus areas: Accién Social,

- Transparencia en la gestion Ciencias del Seguro, Cultura,
y en la informacion. Prevencién, Salud y Medio Ambiente y
- Comportamiento ético. Seguridad Vial.
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El modelo de Responsabilidad Social de MAPFRE se sustenta en dichos principios de
actuacion y responde al propdsito decidido de generar valor para sus empresas, teniendo
en cuenta que la responsabilidad social debe formar parte de la gestion de la empresa, a
cualquier nivel.

MAPFRE refuerza asi el compromiso que adquirié con su adhesién al Global Compact
en 2004, respetando y promoviendo los diez principios del Pacto Mundial, que estan
inspirados en la Declaracion Universal de Derechos Humanos, en la Declaracion sobre los
Principios y Derechos Fundamentales en el Trabajo (OIT), en la Declaracion de Rio sobre el
Medioambiente y en el Convenio de Naciones Unidas contra la corrupcidn, y que también
quedan recogidos en las Directrices de la OCDE para empresas multinacionales.

MAPFRE, consciente de la necesidad de impulsar de forma permanente la Responsabilidad
Social, asume una serie de compromisos internacionales. Actualmente MAPFRE pertenece
a:

ARPOYAMODS
EL PACTD MUMNDTAL

MAPFRE PUERTO RICO crea en 2009 su Departamento de Calidad y Responsabilidad Social,
el cual se mantiene llevando a cabo acciones para propiciar un servicio de excelencia.
Este departamento trabaja en coordinacion con la Direcciéon de Responsabilidad Social
del Grupo. MAPFRE PUERTO RICO entiende que la Responsabilidad Social debe reflejarse
en las relaciones justas con todos sus grupos de interés. Es por ello que se enfoca en la
formacion de sus empleados incentivandolos y apoyandolos en sus estudios, y propiciando
su desarrollo y superacion profesional. De la misma forma, se preocupa por tener procesos
de didlogo con sus colaboradores comerciales para poder conocer sus necesidades e
intentar satisfacerlas al maximo, ademas de hacerles accesible un variado catalogo de
formacion. MAPFRE PUERTO RICO se mantiene desarrollando productos y servicios que le
distinguen de la competencia y le ayudan a superar las expectativas de sus clientes.

ot

Con el propésito de cumplir con su compromiso de Responsabilidad Social Corporativa,
MAPFRE PUERTO RICO llevé a cabo importantes actividades sin fines de lucro que tuvieron
lugar durante todo el afo. Participd activamente en eventos beneficiando diversas y
respetadas entidades sin fines de lucro, como la Fundacion Renace y 5K Haz un Regalo de
Amor (concientizando acerca de la donacién de drganos), Hogar Ave Maria, Hospital del Nifio
de Puerto Rico, la Asociacion de Distrofia Muscular (MDA}, los Hogares del Nifio Nuestra
Sefiora de la Providencia y Manuel Fernandez Juncos, Save a Sato Foundation, entre otros.

Asimismo participé en otros proyectos de educacion a la comunidad, actividades deportivas
y una campana interna de imagen corporativa.

If(/}f‘fj/:

Charlas para la comunidad sobre la Reforma de Salud.



Por otra parte, con el propdsito de participar en actividades que permiten a MAPFRE
PUERTO RICO promover estilos de vida mas saludable y relaciones familiares mas fuertes,
durante el 2011 se continud con el patrocinio de varios equipos deportivos, como el Puerto
Rico Islanders (ftbol), Las Criollas de Caguas (volibol superior) y colaboracién en el Puerto
Rico Open (golf).

Através de éstas y otras actividades culturales y sociales que detallamos a continuacion,
MAPFRE fortalece sus relaciones con la comunidad.

» Convencion Sociedad de Recursos Humanos (SHRM)

e Vuelta a PR en 4x4

¢ Feria de Autos Antiguos

* Asociacion de Restaurantes de Puerto Rico (ASORE)

e St. Thomas Carnival 2011 Parade

e Chrysler Cup Tennis Tournament

e Carrera Familiar Haz un Regalo de Amor

e Festival del Nifo y los Santos Reyes

e Torneo de Golf MAPFRE

¢ Convencidon Anual del Colegio de Médicos Veterinarios

¢ Convencion de Contratistas

e Feria Hecho en Puerto Rico

¢ Convencion Anual de Condominios

¢ Seminarios de Salud en Puerto Rico e Islas Virgenes

¢ Conferencia Interamericana de Contabilidad

e Simposio Entretenimiento y Desarrollo Deportivo PIVE

¢ Seminario de Asociacion de Quiropracticos de Puerto Rico

¢ Puerto Rico Hotel & Tourism Association 25th Annual Convention & Trade Show
¢ Convencion Administracion Edificios Comerciales & Controles de Acceso

¢ Publicacion del libro fotografico MONA

Raul Costilla Presidente y CEO de MAPFRE PUERTO RICO y Victor M. Nieves
(autor) en la Presentacidn Libro Mona una leyenda entre el mary el sol.

Puerto Rico Open
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Campana de Terremotos 2011: “;Qué hago en un terremoto?”

Puerto Rico esta ubicado en una zona geogréafica de movimientos sismicos muy activa. A esos
efectos, MAPFRE PUERTO RICO contintia cumpliendo con su politica de Responsabilidad
Social llevando a cabo esta importante iniciativa que promueve la toma de medidas
especiales en caso de que un terremoto afecte la Isla.

Se realizd la campafa publicitaria a nivel masivo titulada “;Qué hago en un terremoto? a
través de los medios electrénicos locales como www.endi.com y Facebook e integraciones
en televisién durante los meses de noviembre y diciembre. El propdsito principal de la
campana consistid en llamar la atencidn del lector virtual provocando en hacer clic alanuncio
que lo llevaria a la pagina web www.mapfrepr.com/terremotos donde se puede descargar una
guia de accion contra terremotos con instrucciones de qué hacer antes, durante y después
de un movimiento teldrico.

Con la campana se lograron casi 5.2 millones de impresiones que nos ayudaron con la
recordacion, y mas de 4 mil clics dirigiendo al website.

Guia de accion

Guia de Accién contra para Terremotos

Y érreitio

‘_1-51_3 MAPF RE

Campana Temporada de Huracanes

En Puerto Rico la temporada de huracanes comienza el 1° de junio de cada ano, debido al
calentamiento del agua durante el verano, y se extiende hasta el 30 de noviembre, aunque
puede haber huracanes todo el afio. Cada afo se forman numerosos sistemas atmosféricos
que pueden pasar por la Isla ya sea como tormenta o huracan.

Con el propésito de que el pais esté preparado para estos eventos, MAPFRE continué en el
2011con la campana de orientacion al publico sobre huracanes.

Como apoyo se hizo disponible a través de todas nuestras oficinas alrededor de la isla, el
Mapa de Trayectoria de Huracanes el cual contiene consejos en una situacion de emergencia,
pasos a sequir al momento de realizar una reclamacion, terminologia sobre el fenémeno
atmosférico, listado de suministros de emergencia y teléfonos de emergencia.

El plan de contingencia fue activado ante la cercania de dos tormentas para las cuales fue
enviado un comunicado a los medios notificando acerca de la apertura de nuestras oficinas
y las consideraciones que se deben tomar al momento de reportar una reclamacion de auto
y/o propiedad.

Mapa para seguir la trayectoria de huracanes



En el 2005 MAPFRE definié sus grupos de interés y en 2010 revisé y modificd su Mapa de
Grupos de Interés (Partes Interesadas), superando el simple criterio de relacién contractual
(cuyo cumplimiento es inexcusable), y teniendo en cuenta su influencia, el trabajo que
desarrollan y la colaboracién que prestan para el cumplimiento de los planes derivados de
la actividad empresarial.

PARTES INTERESADAS

Nivel 1: Son las primeras afectadas por las decisiones estratégicas de la organizacion, y
viceversa. La capacidad de influencia mutua es inmediata. En este nivel se incluye a:

- Asegurados y clientes

- Accionistas e inversores

- Socios

- Empleados

- Representantes de los trabajadores /Sindicatos

- Mediadores /colaboradores

- Proveedores

Nivel 2: Son aquellas cuyas decisiones pueden tener impacto en la organizacion, pero
resultan menos afectadas por las decisiones de MAPFRE. En este nivel se incluye a:

- Gobiernos / Instituciones/ Administraciones Publicas/ Organismos reguladores

- Medios de comunicacién

- Sociedad /opinidn publica

- Asociaciones de consumidores y usuarios

Nivel 3: Son aquellas a las que MAPFRE reconoce una mutua capacidad de influencia,
pero cuyas decisiones estratégicas pueden o no impactar directamente y viceversa.
En este nivel se incluye a:

- La competencia

- Asociaciones profesionales sectoriales

- Tercer sector (asociaciones sin animo de lucro, fundaciones, ONG)

Accionistas e inversores
Asegurados y clientes
Representantes de los trabajadores /Sindicatos

Empleados iadores /colaboradores
Proveedores

Socios

La competencia MAPFRE

» Gobiernos /
Asociaciones nstituciones/
profesionales inistraciones
sectoriales Publicas/

Organismos
reguladores

Tercer sector
(asociaciones sin
animo de lucro, Medios de comunicacién
fundaciones, ONG)

Sociedad /opinion publica

Asociaciones de
consumidores y usuarios

3.4 Actuacion Eticay Socialmente Responsable
Actuacion Etica y Socialmente Responsable de MAPFRE

La actuacion ética y socialmente responsable es el principio institucional de MAPFRE que
sirve de columna a los diez principios de la Politica de Responsabilidad Social.
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Por otra parte, este principio institucional define la forma en la que el Grupo desarrolla sus
actividades y negocios y que se traduce en una amplia gama de actuaciones, de las que se
destacan a continuacion las mas relevantes:

Codigo Etico y de Conducta:

De obligado cumplimiento en el Grupo, sienta las normas de conducta que deben regir el
comportamiento y actuacion entre los empleados y su relacion con terceros, y que debe
estar basada en el respeto mutuo entre todas las personas con las que se relacionan,
el compromiso con su trabajo y con la empresa, la responsabilidad, la solidaridad y la
cooperacion, la integridad y el respeto a la legalidad, de forma que en el entorno laboral
exista un ambiente de confianza que permita el desarrollo personal y profesional, y esté
libre de explotacion de cualquier naturaleza, intimidacion, acoso y discriminacion. Si
bien este Cdodigo no puede contemplar todas las situaciones que pueden surgir en el
desarrollo de la actividad laboral, establece unas pautas minimas que permiten orientar a
los empleados en sus actuaciones profesionales. Ademas, MAPFRE cuenta con un Comité
de Etica encargado de asegurar la aplicacién de este Codigo, con funciones consultivas,
resolutivas, de vigilancia y de promocion, que da cuenta anualmente a la Comision Delegada

de la actividad desarrollada en el ejercicio.
Control Interno:

La politica de Control Interno establece las normas y directrices principales que deben
cumplirse en el Grupo para mantener un sistema de control interno dptimo, y se define
como “el conjunto de procesos disefiados para garantizar con razonable seguridad, en el
marco de los principios y valores establecidos en el Codigo de Buen Gobierno de MAPFRE,
que los objetivos del Grupo sean alcanzados en lo que se refiere a la eficiencia y efectividad
operacional, confianza en los registros contables y financieros y conformidad con las reglas
y normas externas e internas.

El Control Interno involucra a todas las personas, independientemente del nivel profesional
que ocupen en la organizacion, y persigue la mejora de la operativa interna, fomentando el
control sobre los riesgos potenciales que pueden afectar a la consecucidon de los objetivos
estratégicos establecidos. El modelo de Control Interno adoptado posee un enfoque
eminentemente practico, considerando que un sistema de Control Interno representa una
oportunidad para mejorar:

e Internamente: |a eficacia y eficiencia de los procesos.

e Externamente: la confianza de las partes interesadas -la sociedad,

los beneficiarios, la administracion, etc.

e [ a disponibilidad de recursos: un menor nimero de riesgos indefinidos o
no controlados implica la liberacion de recursos que se destinaban a tal fin.

Durante 2011, 7,664 empleados han recibido un total de 9,139 horas de formacion en esta
materia. En MAPFRE PUERTO RICO 836 empleados recibieron un total de 836 horas de
formacion en Control Interno.

Con el propésito de asegurar un comportamiento ético en su entorno, y a tono con las
disposiciones establecidas en la Politica de Control Interno del Grupo MAPFRE, en MAPFRE
PUERTO RICO se han realizado una serie de

ambiente y cultura de control interno en la entidad. Dichas actividades han contribuido

iniciativas y gestiones para fomentar el

a la implantacion formal de planes de comunicacidn relativos al tema, (1) colocacion de
imagenes de fondo (wall paper) en los ordenadores del personal de la entidad alusivas
a la gestion de riesgo y control interno, (2] creacién de un banner electrénico sobre la
importancia del control interno, el cual es accesible a través del Portal del Empleado, (3]
publicacién de articulos sobre control interno en la revista Mundo MAPFRE PUERTO RICO,
(4) presentaciones presenciales al personal sobre la gestion de riesgo y control interno,
asi como, (5) campana jEleva MAPFRE al Cubo! en la cual se ha enfatizado la importancia
de la implementacion del sistema de control interno en la entidad, basado en el modelo
COSO (Committee of Sponsoring Organizations of theTreadway Commission) adoptado por
el Grupo MAPFRE, por medio de la entrega al personal de articulos promocionales alusivos

al tema, envio periddico de capsulas informativas, concursos, entre otros.

5
El Sistema de Control Intemno es responsabilidad de todos... o, N ,‘ a
. . &
sé parte de él. 8 o ‘h at
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Conoce nuestra Politica de Control Intemo.

Como parte de las actividades realizadas, durante el 2011 se coordinaron acciones de

formacion relativas al ambiente de control en colaboracion con la Unidad de Formacion



adscrita al Departamento de Recursos Humanos las cuales incluyeron la administracion
de el curso e-learning “Normas de Control Interno” a los empleados de la entidad. Al 31
de diciembre de 2011, el 81% del total de empleados de la plantilla habia completado
satisfactoriamente el curso sobre las normas de control interno requerido a todo el

personal de la Compania. También, se realizé una encuesta de ambiente de control a

todos los empleados con el propdsito de conocer la percepcidn del ambiente de control en
MAPFRE PUERTO RICO.

En adicion, para promover una cultura y ambiente de control de forma creativa, se
comenzaron una serie de capsulas informativas de manera que los empleados conocierany
aplicaran los elementos de control interno.

Metafora del Rompecabezas

Aligual que un rompecabezas, optar por una Cultura de Control, representa un desafio de

cémo desarrollar nuestra capacidad de aprender, entender y organizar nuestra forma de
ejecutar. Cada pieza de éste rompecabezas representa una oportunidad de desarrollo para
iElevar MAPFRE al Cubo!

“Pensar fuera de la caja” significa pensar fuera de la comodidad o de lo habitual, abrirse a
espacios nuevos, perspectivas inéditas, formas de pensamiento desconocidas, ambitos y
nuevos retos.

Entre las gestiones realizadas sobre el area de riesgos y control interno, se encuentra
la participacion en actividades formativas sobre los temas de Solvencia y “Model Audit
Rule” (MAR] con el propésito de obtener el conocimiento necesario para cumplir con los
requerimientos de la reglamentacion europea y local, respectivamente. El Informe de
Actividades de Riesgo Operacional y Control Interno para el 2011, fue enviado a MAPFRE
AMERICA durante el corriente afo, de acuerdo a la Politica de Controles Internos. En la
actualidad, MAPFRE PUERTO RICO continta enfocando sus esfuerzos en la implantacion
de un Sistema de Control Interno dptimo, de acuerdo al modelo COSO, y segun los
requerimientos del Grupo MAPFRE.

Otras actividades incluyen la documentacion de
los manuales de procedimientos de la entidad con
los respectivos controles internos que mitigan los
riesgos asociados a las tareas que se ejecutan en
la Compahia, entre otros.

Auditorias de Responsabilidad Social:

La Direccion General de Auditoria de MAPFRE ha realizado 274 trabajos especiales en
2011 sobre diferentes aspectos vinculados a la Responsabilidad Social en el conjunto del
Grupo. Dichos trabajos versan sobre aspectos tales como recursos humanos, control
interno, prevencion del blanqueo de capitales, servicio de atencidn al cliente, gestion de
reclamaciones, prevencion contra fraudes, revision del cumplimiento ético y social e
informe de responsabilidad social corporativa.
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La UAI de MAPFRE PUERTO RICO, realizé 34 auditorias para el 2011. Aunque se realizaron
5 trabajos adicionales, 2 corresponden a temas totalmente financieros, 1 a la transferencia
del centro de datos a Miamiy 2 que corresponden a trabajos de RepuUblica Dominicana, pero
no estan incluidos dentro de la tabla a continuacidn. En total la UIA realizé 39 auditorias,
pero 34 corresponden a las categorias de responsabilidad social.

Categoria 2011
Recursos Humanos 1
Control Interno 22
Prevencion del blanqueo de capitales 0**
Servicio de atencion al cliente 3
Gestion de Reclamaciones 8
Prevencion contra fraudes O++
Revision del cumplimiento ético y social 0*
Informe de responsabilidad social corporativa 0
TOTAL 34

Formacion en Responsabilidad Social:

MAPFRE ha disenado y puesto en marcha en diciembre de 2011 un curso online corporativo
de Responsabilidad Social, cuya implantacion estd prevista en todo el Grupo, y permite
identificar la actividad diaria de quienes trabajan en la empresa con los principios y politicas
de MAPFRE en este &mbito. Durante su primer mes de vigencia un total de 507 empleados
han cursado esta formacion. En MAPFRE PUERTO RICO las personas encargadas de trabajar
los temas de RS tomaron el curso.

Prevencion del Blanqueo de Capitales:

De conformidad con las previsiones de la Ley 10/2010 y del Reglamento, MAPFRE
mantiene una vigilancia permanente para detectar y poner en conocimiento de los
organismos correspondientes cualquier operacion sospechosa de realizarse con el
objetivo de “blanquear” recursos procedentes de actividades delictivas. Para ello, MAPFRE

tiene establecidos los medios humanos y organizativos adecuados, cuya actuacion esta

supervisada por el Comité de Prevencion de Blanqueo de Capitales del Grupo.

Durante 2011, 7,489 empleados han recibido un total de 13,273 horas de formacion en esta
materia. Asimismo, MAPFRE en Espafa ha facilitado formacion a mediadores de seguros
mediante la realizacion de 5,605 acciones formativas, con un total de 6,270 horas impartidas.

En el exterior, se han impartido 1,111 horas de formacién a mediadores en esta materia. En
MAPFRE PUERTO RICO 48 empleados han recibido 96 horas de formacion en prevencion de
blanqueo de capitales. De éstos, 43 son del area de suscripcion, ventas y estan relacionados
a los productos de seguro que acumulan valores. Los otros 5, pertenecen al area del lote de
salvamentos de la Unidad de Automdviles.

MAPFRE PUERTO RICO se ha comprometido firmemente a cumplir todas las leyes aplicables
de Blanqueo de Capitales, las regulaciones y la orientacion del gobierno, y prevenir el uso
de sus instalaciones, productos y servicios por parte de personas dedicadas al blanqueo de
capitales. A todos los empleados y agentes se les requiere: no llevar a cabo negocios con
clientes que son conocidos por estar involucrados en actividades de negocios ilegitimos y
de las personas y entidades que estan incluidos en la Orden Ejecutiva Presidencial, o en
las listas de la Oficina del Departamento del Tesoro de Relaciones Exteriores de Control
de Activos (“OFAC”) , estar alerta en cuanto a transacciones o actividades de los clientes
inusuales o sospechosas y a que cooperen plenamente con las autoridades policiales.

El compromiso de MAPFRE PUERTO RICO se encuentra plasmado en una estricta politica
de blanqueo de Capitales como parte de la lucha contra el fraude. La misma se identifica
como Politica Anti lavado de Dinero y fue aprobada en virtud de lo establecido en el
Reglamento codificado como 31 CFR Part 103, emitido por el Secretario del Tesoro de los
Estados Unidos de América. Esta politica establece principios guias para asegurarse de
que MAPFRE LIFE INSURANCE COMPANY en particular, sus empleados e intermediarios,
estén en cumplimiento con la legislacion de Anti lavado de Dinero en la venta de pélizas
de seguro individual permanentes, contratos de anualidades individuales, contratos de
cuentas IRAs y cualquier otro producto de seguro con valor en efectivo o caracteristicas de
inversion. Esta politica establece ademas la forma en que se va a dar adiestramiento a los
empleados que tienen como funcion alguna relacion con los productos a los que se refiere la
reglamentacion emitida por el gobierno de los Estados Unidos. Igualmente establece como
se identifica y verifica la informacion de los clientes y la documentacion que hay que rendir
al gobierno de los Estados Unidos, de detectarse algun evento de posible lavado de dinero.



Para comunicar la Politica Anti lavado de dinero, se cred un adiestramiento en la plataforma
de e-learning el cual fue tomado por todos los empleados cuyas funciones tienen tangencia
con la tramitacion de aquellos productos que conforme al reglamento emitido por el gobierno
de los Estados Unidos son susceptibles de ser utilizados para el blanqueo de capitales.
Ademas, se ha identificado al lote de salvamentos como un punto susceptible a ser utilizado
para blanqueo de capitales por comparecientes a las subastas de los vehiculos. Para
evitar que se dé alguna actividad de blanqueo de capitales se han creado procedimientos
para evitar la estructuracion de dinero durante el proceso de subastas. Igualmente los
empleados han sido adiestrados para alertar de alguna situacion que requiera el completar
las formas requeridas por el gobierno de los Estados Unidos para los casos en que exista
sospecha de blanqueo de capitales.

Ademas de la Politica Anti lavado de Dinero, se cuenta con un Plan de Accion Anti fraude,
el cual es requerido en virtud de la ley nimero 18 del 8 de enero de 2004 para todas las
entidades aseguradoras del grupo. Este plan contiene una descripcion de los procedimientos
establecidos para cumplir con la obligacion de detectar e investigar los posibles actos de
fraude en el negocio de seguros y para informar dichos actos a la Unidad de Investigaciones
Especiales Anti fraude de la Oficina del Comisionado de Seguros. El procedimiento incluye
el establecimiento de una Unidad de Investigaciones Anti fraude, una descripcion del plan
de educacién y adiestramiento del personal, en particular el disefio para el personal de la
Unidad de Investigaciones Anti fraude y una descripcion del personal empleado por dicha
Unidad, para ejecutar los procedimientos establecidos y para detectar e investigar actos de
fraude y las funciones asignadas a cada uno de éstos.

Lucha Contra el Fraude:

MAPFRE tiene establecidos diversos procedimientos para luchar contra el fraude, entendido
como todo acto realizado por accién u omision, de manera intencionada y contraria a la
verdad, en la contratacién del seguro, en la declaracion del siniestro o en la acreditacion del
dafo causado, con animo de obtener un enriquecimiento injusto de la aseguradora.

MAPFRE PUERTO RICOtiene un programa formativo relacionado con politicasy procedimiento
de anticorrupcién llamado Plan Anti Fraude. De forma continua, MAPFRE PUERTO RICO ha
orientado a sus empleados sobre la la importancia de combatir el fraude conforme a la
ley anti fraude #18 del 2004. Durante el 2011, se ofrecid orientacion con mayor énfasis a
163 empleados con funciones y exposicion directa tales como ajustadores, adjudicadores,

ademas de gerenciales, supervisores y personal de otros departamentos relacionados.

Se efectuaron reuniones departamentales, visitas directa a los departamentos, y sobre diez
(10) visitas directas a las sucursales, entre otras gestiones. MAPFRE PUERTO RICO cuenta con
lineas telefénicas confidenciales Hot Linesy acceso en reportar en forma anénima mediante
el internet, o por correo electrénico a los departamentos identificados, para gestionar
investigaciones especializadas.

Todo incidente de corrupcion que sea reportado, es referido a la Unidad de Investigaciones
Especiales Anti fraude, la cual comienza su investigacion. Dependiendo del acto de corrupcidn
de que se trate, la investigacion puede involucrar los investigadores de la unidad

o los auditores internos, o ambos. Para la logistica y conclusion de la investigacion, se consulta
con Asesoria Juridica y Cumplimiento Corporativo para que se lleven a cabo las acciones
correctivas necesarias, y se informe a las agencias del orden publico o al regulador de seguros.

Por otro lado, MAPFRE PUERTO RICO implementd desde el ario 2007 la Politica del Informante.
Esta politica esta disefada para fomentar el que nuestros empleados se sientan en la confianza
y que estén protegidos en caso de que decidan reportar alguna posible violacion a las normas
internas de la Companiia. Esta politica esta incluida como parte del Manual de Empleados. A
esos efectos se han habilitado varios medios para que el empleado pueda comunicarse como
numeros externos, extensiones telefonicas especiales, y el correo

electrdnico informantel@dmapfrepr.com.

Ademas, para el negocio de MEDICARE, en el portal de MAPFRE Medicare Excel: www.
mapfremedicare.com los asegurados pueden acceder al enlace de Prevencion de Fraude:
donde se informa sobre varias estrategias para combatir y detener el fraude en los servicios de
salud. Mensualmente se envia una Explicacién de Beneficios (EOB) por correo, la cual detalla
los servicios recibidos, para que se informe a MAPFRE LIFE sobre cualquier incongruencia con
dichos servicios.

MAPFRE Medicare Excel cuenta ademas con una linea de fraude confidencial, 24 horas, 7 dias
a la semana, para reportar cualquier situacion de fraude. Las llamadas son atendidas bajo un
estricto programa de confidencialidad.

Las iniciativas sobre las politicas y procedimientos anti-corrupcién se comunican a los
empleados periddicamente mediante correo electrénico a modo de recordatorio.
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MAPFRE PUERTO RICO presentay publica por segunda vez su Informe de Responsabilidad
Social, que incluye informacidn relevante y suficiente sobre aquellos aspectos e indicadores
que reflejan actividades sociales, ambientales y econdémicas de la organizacion y su actividad
aseguradora.

MAPFRE PUERTO RICO ha implementado diversas medidas como principio de precaucion
en las que intervienen las areas de Seguridad, Tecnologia, Gestion Integral de Riesgos y la
Direccion de Administracion y Finanzas.

Tecnologia:

Seguridad de la Informacidn - Contamos con la Oficina de Seguridad y Medio Ambiente la
cual se encarga de adaptar el Modelo de Seguridad Corporativo establecido por MAPFRE,
implantarlo y velar por su cumplimiento a través del Jefe de Seguridad (JSI), como pauta de
precaucion en las que intervienen las areas de Seguridad, Tecnologia y Gestion Integral de
Riesgos. A nivel central existe una organizacion encargada de velar por la implementaciony
cumplimiento de dicho modelo, esta organizacién es la Sub-Direccién General de Seguridad
y Medioambiente (DISMA).

Seguridad de Datos a través de Internet:

Actualmente nuestro centro de procesamiento de datos estd localizado en una entidad
externa ubicada en Miami, Fl. Este centro cuenta con tecnologia de avanzada en cuanto a
proteccidn fisica y logica. Los accesos a internet son redundantes para dar independencia
a las comunicaciones de las situaciones en un proveedor particular lo que ofrece mayores
garantias de disponibilidad de los portales de informacion.

Se cuenta con una arquitectura de seguridad perimetral para proteger los contenidos
y aplicaciones publicados. Entre estos se encuentra el cifrado de datos con informacion
sensible, la utilizacidn de cortafuegos y servidores proxy para la navegacion web. También
se cuenta con portales seguros (SSL) para aquellas paginas web que presentan data de
usuario de forma que la informacion viaje de forma segura entre el servidor y el usuario.
Se realizan revisiones periddicas de seguridad para detectar posibles vulnerabilidades para
establecer planes correctivos de ser necesario.

Ademas, continuamos implementando los procesos y procedimientos necesarios que
aseguren el cumplimiento de regulaciones vigentes tales como PCI-DSS, HIPAA y GRAMM-

ot

LEACH-BLILEY. Asimismo, contamos con dos pasarelas antivirus, una para la plataforma
de correo basado en Symantec Mail Security y otra para servidores y estaciones de
trabajo basado en Symantec Endpoint Security. Se ha realizado un analisis de criticidad
de aplicaciones y sensibilidad de informacion para determinar las ventanas de respaldo de
informacion apropiadas para el negocio. Estas ventanas han sido configuradas en el sistema
de respaldo y las cintas son almacenadas en el centro de procesamiento de datos y en un
tercero para mayor proteccion.

Plan de Recuperacion de un Desastre:

MAPFRE PUERTO RICO ha movido su centro de procesamiento de datos (CPD) a la ciudad
de Miami, Fl. Esta separacion entre la operacion diaria y el CPD nos ofrece la posibilidad de
una recuperacion inmediata luego de un evento catastrofico en la Isla. EL CPD cuenta con
tecnologia de avanzada tanto en seguridad fisica como ldgica. De la misma forma cuenta
con una imagen espejo en un centro alterno en la ciudad de Sao Paolo, Brasil brindando una
solucion robusta de recuperacion ante desastres.

MAPFRE PUERTO RICO tiene un sistema de Control de Acceso a las facilidades con especial
atencion al Centro de Cémputos. También hay personal de seguridad y vigilancia las 24 horas.

Por otro lado, se mantiene un grupo de respuesta de emergencias llamado el GREM. Los
mismos trabajan cualquier emergencia o desastre que pueda afectar la compania.

EL GREM se entrena continuamente para estar preparados para entrar en accion en
cualquier situacion de emergencia en los predios de MAPFRE



Ya hemos comenzado en la adaptacion del plan global de continuidad de negocio. Se cuenta
a nivel corporativo con un modelo de continuidad de negocio que esta siendo atemperado
con las necesidades y realidades actuales. En el mismo se realizara un estudio de riesgos,
analisis de impacto al negocio y se disefaran los planes de recuperacion para mitigar las

emergencias que puedan surgir si ocurriese alguna catastrofe o siniestro.

MAPFRE PUERTO RICO cuenta también con una poliza de seguros con amplias cubiertas
para asegurar sus activos, incluyendo todo lo relacionado a la informética, de sus equipos
y componentes, programas y documentos valiosos e importantes y que ademas protege
sus estructuras y contenido. La misma se revisa cada vez que ocurre algin cambio en la

composicién de activos o coberturas y montos.

Administracion y Finanzas:

El Departamento de Administracion, a cargo de la Contabilidad, Finanzas e Inversiones
de la Compafia, entre otros asuntos, cuenta con una serie de controles internos que han
sido disefados y son ejecutados por el personal, con el propdsito de asegurar la fiabilidad,
razonabilidad e integridad de la informacion financiera de la Compafia. Los controles
internos del Departamento incluyen los métodos y procedimientos que se llevan a cabo
para:

e Autorizar las transacciones que se ejecutan en la organizacion;

* Registrar aquellas transacciones autorizadas en las cantidades, periodos
y cuentas correctas;

e Salvaguardar los activos de la empresa;

e Llevar Control de registros y documentos contables;

* Revisar periddicamente los balances y/o fluctuaciones de las cuentas contables a
través de analisis financieros, reconciliaciones u otros informes;

e Segregar las funciones del personal, como por ejemplo, separacion de la
responsabilidad operativa de llevar registros, separacion de la custodia de los activos
de contabilidad, separacion de la autorizacion de transacciones de la custodia de los
activos relativos, etc.; y

e Planificar, controlar y dar seguimiento de los procedimientos para la adquisicion de
valores representativos de las inversiones, asi como para la venta y registro de la

utilidad de las mismas.

A la misma vez, se mantienen mecanismos de seguimiento para garantizar la correcta
operacion de las politicas prescritas por la gerencia, normas, sistemas y procedimientos
necesarios para garantizar la exactitud y seguridad en la captacion y registro de las
operaciones financieras, presupuestales y de consecucién de metas de la entidad (Plan
Estratégico), a efecto de suministrar informacion que contribuya a la toma de decisiones, a
promover la eficiencia y eficacia del control de gestion, a la evaluacion de las actividades y
facilite la fiscalizacion de sus operaciones. Con los controles internos antes mencionados
se asegura la precision de los registros financieros y maximizamos la eficiencia de los
procesos contables contribuyendo asi a minimizar la posibilidad de errores y fraude que

puedan tener un impacto significativo en la organizacion.
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La eficiente gestion del riesgo es uno de los pilares basicos del negocio aseguradory una de
las fortalezas de MAPFRE, 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 Gestion de Riesgos (SGR) basado en la gestion integrada
de todos y cada uno de los procesos de negocio y en la adecuacion del nivel del riesgo a los
objetivos estratégicos establecidos. Los diferentes grupos de riesgo se han agrupado en
cuatro categorias: Operacionales, Financieros, de la Actividad Aseguradora, y Estratégicos
y de Gobierno Corporativo. En dicho sistema, los riesgos medioambientales, sociales y de
gobierno (riesgos ESG1) estan incluidos en parte en los riesgos operacionales, y en parte en
los estratégicos y de gobierno corporativo.

Por otra parte, la estructura de MAPFRE esta basada en Unidades y Sociedades Operativas
con un alto grado de autonomia en su gestion. Los 6rganos de gobierno y direccién del
Grupo aprueban las lineas de actuacion de las Unidades y Sociedades.

1) Riesgos ESG: Environmental, Social and Governance (Medioambientales, Sociales y de
Gobierno) en materia de gestion de riesgos, y supervisan de forma permanente a través de
indicadores y ratios su exposicion al riesgo. Ademas, existen instrucciones generales de
actuacion para mitigar la exposicion al riesgo, tales como niveles maximos de inversién en
renta variable o clasificacion crediticia de reaseguradores.

El Area Econdémica y de Control de Gestidn, a través de la Direccidn de Riesgos, coordina las
actividades relacionadas con la cuantificacion de riesgos y, en particular, la implantacion de
modelos propios de capital econdmico en las Unidades Operativas y los analisis de impacto
cuantitativo de la futura normativa de Solvencia Il.

En Puerto Rico, las Unidades Operativas disponen de un Area de Riesgos con dependencia
de la Direccion de Administracion, para la coordinacion y verificacion de las politicas y
gestion de riesgos en cada unidad. La coordinacion de actividades para la implantacion de
los Modelos de Cuantificacion de Riesgos se realiza en el area de Riesgos, a través del
responsable corporativo de riesgos y controles internos. El grado de avance de los proyectos
y otros aspectos significativos son informados por el Director de Administracién a la Alta

Direccion de MAPFRE PUERTO RICO a través del Comité de Auditoria y el Comité Ejecutivo.
La gestion de riesgos Estratégicos y de Gobierno Corporativo esta altamente centralizada.
Los riesgos financieros se gestionan de forma centralizada a través de la Direccidn General

de Inversiones del Grupo.

LOS RIESGOS ESG1 EN MAPFRE

Riesgos operacionales 1. Actuariales: riesgos relacionados con el reaseguroy la
tarificacion.
2. Juridicos: riesgos referidos al cumplimiento normativo, la
proteccion de datos y el blanqueo de capitales.
3. Tecnoldgicos: 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 diseno de
procedimientos y su desarrollo.
7. Informacién: principalmente riesgos relacionados con la
comunicacion (adecuacién y suficiencia de la informacion).
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 1. De ética empresarial y de buen gobierno corporativo.
y de gobierno corporativo 2. De estructura organizativa, de alianzas, fusionesy
adquisiciones.
3. Derivados del entorno regulador y de competencia.

La politica de riesgos y los sistemas para su gestion y control estan reflejados en la Memoria Consolidada

Enrelacionconelriesgomedioambiental, MAPFRE tiene definida una Politica Medioambiental
y Energética y cuenta con un Comité de Seguridad y Medio Ambiente, encargado de
su aplicacion. Ademas, contribuye a la gestion eficiente del riesgo medioambiental en
la sociedad mediante la puesta en el mercado de productos y servicios adaptados a las



necesidades de sus clientes. Respecto a los riesgos estratégicos y de gobierno corporativo,
ademas del Cddigo de Buen Gobierno, MAPFRE dispone de un Cédigo Etico y de Conducta
que refleja los valores corporativos y sus principios de actuacidon, y ha creado el Comité
de Etica como 6rgano garante de la aplicacién, supervision y control del Cédigo, lo que
contribuye a minimizar los riesgos en este ambito.

En relacion con el riesgo medioambiental, MAPFRE tiene definidas dos lineas de actuacidn:

¢ Interna- con un fuerte compromiso medioambienal basado en tres pilares: la integracion
del concepto de sostenibilidad en el negocio; la gestion medioambiental a causa de los
impactos directos que genera por su actividad, y la promocion de la responsabilidad
medioambiental.

* Externa- contribuyendo a la gestién eficiente del riesgo medioambiental en la sociedad
mediante la puesta en el mercado de productos y servicios adaptados a las necesidades
de sus clientes.
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En 2004 MAPFRE se adhiere al Pacto Mundial de las Naciones Unidas (Global Compact]
(1], iniciativa voluntaria, cuyo objetivo es conseguir que las empresas se comprometan en
alinear sus estrategiasy operaciones a diez principios universales en cuatro areas tematicas:
derechos humanos, estandares laborales, medio ambiente y anticorrupcion. Ademas, forma
parte desde su constitucion de la Red Espariola del Pacto Mundial.

PACTO MUNDIAL

Derechos humanos Principio 1: Proteccion de los Derechos Humanos fundamentales.
Principio 2: No vulneracién de los Derechos Humanos.

Principio 3: Libertad de afiliacién y negociacién colectiva.
Derechos laborales Principio 4: Eliminacién del trabajo forzoso y bajo coaccién.

Principio 5: Erradicacion del trabajo infantil.

Principio 61@?3&:;22;’6 la discriminacién en el empleo y la MAPFRE reporta anualmente, a través del Informe de Progresou, los avances y las
actividades que realiza para integrar en su actividad los diez principios del Pacto Mundial.
Ademas, en el apartado de informacion complementaria (pags 86 y 87) se ha incluido

Principio 7: Enfoque preventivo que favorezca el medio ambiente. una tabla que muestra la correlacion entre Principios del Pacto Mundial, indicadores de

Medio ambiente  Principio 8: Iniciativas para el respeto medioambiental. desempefio del GRI V3.1 los Objetivos de Desarrollo del Milenio.
Principio 9: Difusion de tecnologias ecoldgica. )
o ., ., 1) Con caracter excepcional la filial de MAPFRE en Brasil esta adherida a esta iniciativa desde
Principio 10: Lucha contra la corrupcién, la extorsidn y el soborno 2008 y publica su correspondiente informe de progreso.
. L, 2) MAPFRE también est4 adherida a UNEP Fl de Naciones Unidas.
Anti-corrupcion 3) Art.3.1.1 del Cédigo de Eticay Conducta de MAPFRE.
4) www.globalcompact.com.

En 2008 MAPFRE incorporé en su principio institucional de Actuacion ética y socialmente
responsable, la referencia expresa a esta iniciativa de Naciones Unidas, y asumié de forma
efectiva los compromisos con los derechos humanos y el desarrollo sostenible que dicho
pacto implicaiz. Ademas, reformula la Politica de actuacién de Responsabilidad Social
del Grupo, integrando las cuatro areas teméticas de actuacion del Pacto y en 2009, con la
aprobacién del Cédigo de Etica y Conducta, reforzé el compromiso de la organizacion con la
defensa, respetoy proteccion de los derechos laborales basicos, y de los derechos humanos
y libertades publicas reconocidas en la Declaracion Universal de Derechos Humanoss).
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MAPFRE PUERTO RICO valora la relacién con sus empleados y promueve la de éstos entre
si. Nuestra politica esta basada en el respeto a los derechos humanos laborales y a sus
derechos personales; por ello, fomenta y apoya la observancia de los principios de igualdad
de oportunidades, no discriminacion, formacion profesional continua, capacitacion
directiva,conciliacion de la vida laboral y personal, y proteccion de la dignidad de la mujer
y del hombre en el trabajo. Estos valores empresariales forman parte del Cédigo de Buen
Gobierno de MAPFRE que constituyen la referencia de actuacion de todos los empleados.

MAPFRE PUERTO RICO se enorgullece de poner a disposicion de sus clientes un equipo de
profesionales que cuenta con una vasta experiencia en la industria del seguro. Este cimulo
de conocimientos, combinado con un entendimiento claroy profundo de las necesidades del
consumidor puertorriquefio, asegura que el cliente obtendra un asesoramiento completoy

certero.

Nimero Porcentaje Numero Porcentaje

CATEGORIAS Puerto Rico Puerto Rico Puerto Rico Puerto Rico

2011 (PR) 2011 [PR) 2010 [PR) 2010 (PR)

H M H M H M H M
DIRECTIVOS 21 12 2.4% 1.4% 21 12 2.5%  1.5%
JEFES 34 34 3.9% 3.9% 29 30 3.5% 3.6%
TECNICOS 131 185 15.0% 21.2% 130 184 15.7% 22.3%
ADMINISTRATIVOS 50 218 5.7% 24.9% 56 219 6.8% 26.5%
COMERCIALES 43 132 4.9% 15.1% 34 105 41%  12.7%
APOYO 13 1 1.5% 0.1% 6 1 0.7% 0.1%

Edad Media y Antigiiedad Media

Area geogriéfica
Puerto Rico

Plantilla Altas y Bajas

Tipo de Alta
Fusion o adquisicion
Captacion externa
Reincorporacion
excedencia
Reincorporacion
extranjero

Tipo de Baja
Voluntarias
Despidos
Excedencias
Jubilaciones
Jubilaciones
Anticipadas
Fallecimientos
Invalidez

Total de
Mujeres

110
1

36
26

2011 2010
Edad media Antigliedad media Edad media Antigliedad media
40 9 40
Restode  Resto de
Entidades Entidades Entidades Entidades
de Seguros de Seguros de Seguros de Seguros  Total de
Hombres  Mujeres  Hombres  Mujeres  Hombres
41 104 21 6 62
2 1 2
24 51 0 3 10
19 26 3 0 22
1 1 0 0 1

2

Toda la informacion provista por el Departamento de Recursos Humanos es desde el 1 de
enero de 2011 hasta el 31 de diciembre de 2011.
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Contratacion Fija. Entidades Seguros

N° hombres N°hombres
ano actual ano anterior ano actual

N°mujeres N°mujeres Incremento

Tipo de contrato afio anterior porcentual

Contratos a tiempo

indeterminado (contratos fijos] 268 271 575 548 29.3%
Contratos temporales
[sustituciones, sustituciones
maternidad y puntas de
trabajo) 1 0 1 0 0
TOTAL 269 271 576 548 31.75%
Contratacion Fija. Entidades No Seguros

N°hombres N°hombres N°mujeres N°mujeres [ncremento

Tipo de contrato ano actual ano anterior ano actual ano anterior porcentual

Contratos a tiempo

indeterminado (contratos fijos] 23 5 6 3 2.625%
Contratos temporales

[sustituciones, sustituciones

maternidad y puntas de

trabajo) 0 0 0 0 0
TOTAL 23 5 6 3 2.625%

Empleo y Seleccion

En Puerto Rico no existe obligacion legal que requiera que se contrate un minimo de
empleados con discapacidad. Sin embargo, MAPFRE PUERTO RICO tiene empleados
discapacitados trabajando en la empresa, ya que practica una politica de no discriminacion
y de inclusidn e integracién laboral de sectores vulnerables de la sociedad como ésta. En el
2011 no hubo contratacion de personal con discapacidad.

La evaluacion del desemperio de cada empleado es muy importante para el mejoramiento
de sus ejecutorias y su crecimiento profesional. A esos efectos, se desarrollé una estrategia

especializada, el programa informatico “Perfomance Impact”, que permite calificar el

cumplimiento de los objetivos de la empresa. Dicha evaluacion contempla el rendimiento
de los empleados a su cargo (si cumple los objetivos) y su comportamiento (competencias,
conductas, actitudes, habilidades). Los aspectos del desempefio que contempla el sistema
de evaluacion son: servicio al cliente, calidad, cantidad, asistencia y puntualidad, trabajo
en equipo, ética en el negocio, cooperacion, conocimiento del trabajo, iniciativa hacia el
trabajo, planificacién y organizacion en el trabajo, resolucién de conflictos, liderazgo,
control de gastos, enfoque de metas, entre otros. Ademas, la misma cumple con el 95% de
los aspectos relacionados con el desarrollo profesional del empleado, es decir, formacidn,

planes de accidn, puntos fuertes y areas de mejora.

EL 19.35 % de los empleados realizan las evaluaciones regulares y de desempeno.

MAPFRE PUERTO RICO tiene un fuerte compromiso con la educacién y el desarrollo de
nuestros empleados. Es por ello que mantiene un completo Programa de Formacion, el
cual tiene el propdsito de proveer oportunidad para el desarrollo profesionaly la superacion
de nuestros empleados, a la vez que sirve de un medio importante para mejorar la calidad
en el servicio. Con este fin, los empleados también reciben, de forma general, informacion
acerca de la cultura de MAPFRE y su filosofia de calidad. El empleado tiene la obligacion
de asistir a todos los cursos que sus supervisores entiendan conveniente, poner el maximo
empeno y aprobarlos. Por lo general, la Compafia asume el costo de seminarios y cursos
que sean requisito del puesto que ocupa el empleado, a juicio de sus supervisores, con la
aprobacion final del Presidente. Todos los empleados regulares con un minimo de un (1) afio
de servicio prestado a la Compania ininterrumpidamente son elegibles para el Programa de
Adiestramiento, salvo que la Direccién de la Compaiiia decida otra cosa.

Premios Especiales

MAPFRE PUERTO RICO reconoce que el potencial del empleado aumenta cuando éste
completa satisfactoriamente los cursos relacionados con su trabajo. Para estimular a
nuestros empleados a obtener una educaciéon mas avanzada, la Compania otorga premios
en efectivo a todo aquel que complete satisfactoriamente los cursos que se detallan a
continuacion, siempre que hayan sido autorizados por el Oficial del Departamento y sirvan
para mejorar el desempeno en el puesto de trabajo:



“IlA General Insurance” $100.00

“llIA Underwriting” $100.00

“lIA Adjustment” $100.00

“Certified System Programmer” (CSP) $100.00

“Certified Insurance Service Repr. Program” (CISR) $500.00

“Certified Financial Manager” (CFM] $500.00

“Associate in Premium Auditing Program” $1,000.00
“Associate in Fidelity and Surety Bonding Program” $1,000.00
“Associate in Reinsurance Program” $1,000.00
“Associate in Commercial Underwriting Program” $1,000.00
“Sociedad Americana de Actuarios” $1,000.00
“Certified Management Accountant” (CMA) $1,000.00
“Certified Financial Manager” (CFM] $1,000.00
“Chartered Financial Analyst” (CFA) $1,000.00
“Certified Financial Planner” (CFP) $1,000.00
“Certified Treasury Professional” $1,000.00
“Certified Internal Auditor” (CIA) $2,000.00
“Certified Information System Auditor” (CISA) $2,000.00
“Certified Public Accountant” (CPA) $2,000.00
“Chartered Property & Casualty Underwriter” (CPCU]) $2,000.00

Durante el 2011 se llevaron a cabo dos programas de formacién especiales, fuera del
extenso catalogo de cursos de formacion disponibles a sus empleados:

Programa de Universitarios
Programa continuo de formacion teérica y practica (técnica, comercial y corporativa) que
se realiza en un periodo de nueve meses y estd disenado para desarrollar estudiantes
universitarios. Asistencia: 2

Academia de Talento

Nuevo programa de formacién tedrica y practica para empleados con potencial de
crecimiento dentro de la Empresa, donde se desarrollan, entre otras destrezas, habilidades
y competencias de liderazgo. Durante el 2011 se beneficiaron de la primera academia 9
empleados.

El tiempo de formacion impartida en ambos programas fue de 1,236 horas.

Graduados de la Academia de Talento 2011.

MAPFRE PUERTO RICO ofrece cada aho a sus empleados formacion abarcadora que
contiene ademas de los programas de desarrollo profesional, cursos de servicio al cliente,
aplicaciones de los sistemas informaticos, capacidad de gestion y capacitacion técnica. Esta
formacion también consta de un Plan de Bienvenida con metodologia presencial y en linea.
Durante el 2011 se impartieron 15,757 horas de formacion a nuestros empleados y hubo

3,972 asistentes, superando la participacién de otros afos.

Horas de Formacion

2011 2010
Numero de horas de formacion por empleado 15,757 13,547
Niamero de asistentes a actividades formativas 3,972 2,439
Niamero de asistentes al menos a una actividad formativa 1,496 1,385

Formacion por Metodologia
2011 2010
Horas Asistentes Horas Asistentes
Formacion presencial 12,379 2,915 12,107 2,342
Formacion e- learning 2,225 895 599 34
Formacion mixta 1,153 162 841 63
INFORME ANUAL 2011 : 4 Dimensién Social de MAPFRE PUERTO RICO
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Formacion por Contenidos

2011 2010
Horas Asistentes Horas Asistentes
Técnica 4,441 318 4,239 847
Comercial 4,820 1,234 5,668 783
Corporativa 6,496 2,420 3,640 809
Total 15,757 3,972 13,547 2,439

Formacion por Categoria Laboral

2011 2010
Horas Asistentes Horas Asistentes
Directivos 847 161 687 108
Jefes 1,718 423 2,040 307
Técnicos 8,073 845 8,523 1,335
Administrativos 5,056 2,543 2,297 689
Total 15,694 3,972 13,547 2,439

En Puerto Rico el salario minimo federal es de $7.25 la hora. Esa es la misma cantidad
que se paga inicialmente en MAPFRE PUERTO RICO para ciertas plazas de trabajo. Si el
empleado es reclutado en la categoria de exento, su retribucién inicial, por ley, no puede ser
menos de $23,660 anual.

MAPFRE PUERTO RICO se preocupa por el bienestar de sus empleados y es por esa razén
que a través de los afos procura mejorar los beneficios que ofrecimos, lo que representa

aproximadamente hasta un 35% adicional a su salario.

Salario Promedio Entre Hombres y Mujeres

2011 2010
Hombres Mujeres Hombres Mujeres
Directivos $3,909,337  $1,502,982 $3,857,391  $1,412,457
Jefes $2,444,780  $2,324,443 $2,351,675  $2,042,836
Técnicos $5,711,889  $7,657,739 $5,141,052  $6,934,487

Administrativos $1,225,213  $5,037,962 $965,503  $4,245,649

La informacion de la tabla de la seccion 4.1.1, no incluye los salarios de los empleados

comerciales (ventas). Recursos Humanos suministra la informacion revisada de los salarios

totales de la compania para el periodo 1-12-2010 al 30-11-2011.

Cuadro de Retribuciones (importe en moneda local)

Retribuciones Fijas
Retribuciones Variables

Seguros Sociales

Beneficios Sociales

Indemnizaciones

Otros Complementos

Total

Importes ano 2011
$ 29,399,369
7,403,555
2,047,280
3,203,847
0
0
$ 42,054,051

Beneficios Sociales Entidades de Seguro y no Seguros

Tipo de beneficio

Sistemas de prevision social privado
Seguro de Vida

Seguro de Salud

Descuentos en sequros de la compania
Premios de permanencia en la empresa
Plan Médico

Plan de Ahorro 1165(e]

Long Term Disability

Sequro de Vida Conyuge

Seguro Voluntario por Accidentes
Premios por Certificaciones y estudios
Gimnasio

Uniforme

N° empleados con derecho

SI/NO a este beneficio
Si 100%
Si 100%
Si 100%
Si 100%
Si 100%
Si 100%
Si 100%
Si 100%
Si 100%
Si 100%
Si 100%
Si 100%
Si 100%



Otros Beneficios

* Vestimenta Casual Durante el Verano (Casual Summer) - Esto implica que los
empleados pueden asistir a la empresa con ropa informal, pero cumpliendo con las
normas de vestimenta existentes en la compania. MAPFRE PUERTO RICO permite esta
vestimenta todos los dias de la semana de junio a septiembre de cada afo.

* Talleres Abiertos de Formacion - Los interesados en aprender sobre distintas
tematicas pueden inscribirse independientemente de su posicién y/o rol dentro de la

organizacion en estos cursos.

¢ Servicio Médicos en las Facilidades - MAPFRE PUERTO RICO tiene contratada una
meédico que atiende los empleados dos veces a la semana, con previa cita durante el
horario laboral en las oficinas de MAPFRE, mientras no sean accidentes de trabajo.

* Servicios de Enfermeria - Para los primeros auxilios de cualquier emergencia que
surja. Se atiende de martes a viernes.

* Servicio de Transportacion - MAPFRE PUERTO RICO cuenta con 1 autobUs propio para
trasladar a la estacion mas cercana del Tren Urbano, en la mafanay en la tarde, a
todos los empleados que lo utilizan como medio de transporte para ir y venir al trabajo.

e Servicio de Cafeteria, maquinas de café y periodos de meriendas.

e Estacionamiento
¢ Opcion preferencial para comprar carros del lote de salvamento.

¢ Eventos con el Presidente y regalos por antigiiedad desde el vigésimo aniversario cada
5 anos.

¢ Vacaciones adicionales por antigiiedad comenzando desde el vigésimo aniversario,
hasta un maximo establecido.

Beneficios Sociales y Entidades de Seguros
MAPFRE PUERTO RICO tiene un modelo de compensaciones disehado para remunerar a

sus empleados en una forma competitiva de acuerdo a la posicion que ocupan, habilidades,
desempeno y experiencia.

El sistema de retribucion es un modelo articulado con el objetivo de atraer, retener y motivar
a las personas que trabajan en la Empresa. Ademas del bono de Navidad que existe por ley
en Puerto Rico, los empleados de MAPFRE PUERTO RICO tienen como incentivo adicional
una remuneracion variable, que a diferencia de su salario, no es fija y depende tanto del
desempeno individual, el cumplimiento de los objetivos de su departamento, asi como el de
la Empresay su asistencia.

En adicion, todos los empleados de MAPFRE PUERTO RICO, sean entidades de Seguros o
No Seguros, reciben los mismos beneficios. Ademas por ley, todos los empleados tienen
que estar afiliados y aportar al Seguro Social Federal, que es el sistema de retiro de los
Estados Unidos al cual tienen que estar acogidos.

Comunicacion Institucional: Informacion sobre MAPFRE a sus Trabajadores
Canales de Comunicacion Establecidos con los Empleados

Debido a la importancia que le da MAPFRE PUERTO RICO a que sus empleados mantengan
un flujo de comunicacién adecuado, y con informacion relevante, sucesos y novedades
relacionadas a la Empresa, utiliza variados canales de comunicacidn, entre los cuales estan
los siguientes:

1. Portal Interno o Intranet - Canal oficial de informacion de la Empresa.

2. Docuportal - herramientas utilizadas por los distintos departamentos de la Empresa
que le brinda informacidn a todos los empleados y acceso a enlaces de interés.

El Miindo de

MAPFRE
En Puerta Rico

3. El Mundo MAPFRE en Puerto Rico es la revista
corporativa donde se tratan temas de interés
general para los empleados y que cuenta con

secciones enfocadas en la calidad, formacion,

temas fundacionales, participacion en actividades
de voluntariado y responsabilidad social, entre

otros temas de interés.

INFORME ANUAL 2011 : 4 Dimensiéon Social de MAPFRE PUERTO RICO

g -]



4. Presentaciones Corporativas - contiene informacidn de interés financiera y general
de la empresa.

5. Comunicacion del Presidente de MAPFRE - comunicacién periddica desde la
presidencia de MAPFRE.

6. Comunicacion Institucional - envio de comunicaciones oficiales de parte del
Presidente y del departamento de Mercadeo y Comunicacién, entre otras del interés
para los empleados.

7. Informe Anual (Annual Report) - reporte que resume la actividad anual de la
Empresa.

8. Memoria de Responsabilidad Social - donde se informan los avances y las
actividades que realiza MAPFRE PUERTO RICO relacionada a sus actividades de
Responsabilidad Social y donde se integran los diez principios del Pacto Mundial y
una tabla que muestra la correlacién entre Principios del Pacto Mundial, indicadores
de desempeno del GRIV3.1y los Objetivos de Desarrollo del Milenio.

9. “Dossier” Corporativo - presentacion especialmente preparada para que los
empleados nuevos conozcan de forma general informacion acerca de la cultura de
MAPFRE, su filosofia de calidad y las personas que componen la Compania.

10. Fondo de Pantalla “Wallpapers” - mecanismo donde se aprovecha las pantallas
(monitores) de las computadoras para mantener informados a los empleados sobre
campanas que se estén llevando a cabo y otros temas de interés que se deseen
comunicar.

11. Buzon de Sugerencias - lugar en el que, andnimamente, los empleados pueden
depositar por escrito sugerencias o mensajes.

Esy siempre ha sido la politica en MAPFRE PUERTO RICO reconocer a todos los empleados y
candidatos la igual oportunidad en el empleo como un derecho al que tiene todo ser humano.
Estamos firmemente comprometidos en velar por el cabal cumplimiento de la Ley de Igualdad
de Oportunidad en el Empleo, la cual garantiza el derecho de todo individuo a trabajar y
progresar en su trabajo, basandose en sus méritos y habilidades, sin consideracion de su raza
o color, credo religioso, origen nacional, edad, sexo, afiliacion politica, impedimentos fisicos,
mentales, nerviosos o sensoriales y su condicion u origen social, su “status” de veterano,
informacion genética, género, matrimonio, acecho, violencia doméstica y agresion sexual,
conforme lo expresa la ley. Todos los candidatos a empleo, asi como nuestros empleados, se

consideran y evallan objetivamente a base de sus méritos y las necesidades de la empresa.
Esto incluye el reclutamiento y ubicacion, ascensos, descensos, traslados, suspension
o terminacion de empleo, re-empleo, adiestramientos, oportunidades de educacion,
actividades sociales o deportivas, en la compensacion y beneficios u otra consideracion
comun a otros empleados. Se mantiene un programa de Accidn Afirmativa, el cual va dirigido
a evitar patrones y practicas de empleo que presenten conflicto con nuestra politica de
Igualdad de Oportunidades en el Empleo. Esto constituye un compromiso de la Compaiia,
vigilado muy celosamente por el Departamento de Recursos Humanos. El compromiso de
MAPFRE PUERTO RICO es de continuar ofreciendo igualdad de oportunidad en el empleo
como garantia para todos sus empleados y es un compromiso de la Compafia.

En cumplimiento con la Ley de Inmigracién, en MAPFRE PUERTO RICO empleamos solamente
personas con ciudadania americana y extranjeros debidamente autorizados para trabajar en
los Estados Unidos. En cumplimiento con la Ley de Reformay Control de Inmigracion, como
condicién de empleo, cada empleado nuevo debera completar el formulario I-9 de verificacion
de elegibilidad de empleo con la documentacion requerida que establezca su identidad.

Segln antes detallado, los derechos de los empleados de MAPFRE PUERTO RICO son
respetados, por eso la Ley de Igualdad de Oportunidades de Empleo de los Estados Unidos

se cumple a cabalidad.

MAPFRE PUERTO RICO fomenta las medidas encaminadas a lograr un adecuado equilibrio
entre las responsabilidades personales y familiares de sus empleados y las derivadas de su

trabajo en la empresa.

A esos efectos existen unas licencias sin sueldo que en casos particulares y meritorios estan
disponibles a los empleados. Las mismas incluyen las siguientes categorias: por razones
médicas familiares, por razones personales, licencia militar, incapacidad por accidentes de
automovil (ACAA] y Licencia Deportiva Especial - (Ley 49 de 27 de junio de 1987).

A pesar de que no existe una politica de horario laboral flexible, se pueden considerar
arreglos temporales, cuando le surgen necesidades particulares, apremiantes e ineludibles
a empleados. Por otro lado, no se contratan empleados a tiempo parcial permanentes, ni
existe una politica de trabajo a distancia o teletrabajo. Sin embargo, MAPFRE PUERTO RICO
establecio una Jornada laboral reducida, de la cual se beneficiaron 7 empleados durante
el 2011.



En el programa de integracion de empleados, tras un permiso de larga duracion, hubo 3
empleados beneficiados en el 2011.

AL 31 de diciembre de 2011 MAPFRE PUERTO RICO tuvo una plantilla de 874 empleados.

Plantilla MAPFRE PUERTO RICO

2011
2010
] 45 900

En materia de salud y sequridad, MAPFRE PUERTO RICO dispone de un comité de salud y
seguridad representando un 5% de los empleados. Hasta el presente no existe un sindicato
que represente legalmente los trabajadores.

En cuanto a la prevencion de riesgos laborales, tiene programas de educacién, formacion,
asesoramiento, prevencidn y control de riesgos que se aplican a los trabajadores, donde se
realizan simulacros para posibles casos de emergencias, en los cuales han participado el
86% de los empleados. Periddicamente se envian correos electronicos ofreciendo consejos
y recomendaciones a los empleados relacionados a estos temas de seguridad y prevencion
de riesgos laborales.

En el 2011 se realizé un analisis de riesgo en el Taller Multiservicar.

Tasa de Absentismo. Entidades de Seguros

Hombres Mujeres Total
Numero de accidentes laborales 3 17 20
Numero total de horas perdidas por
absentismo derivado de accidente
no laboral y enfermedad comun 2,650 7,791 10,441
Numero total de horas tedricas de
todos los empleados 520,650 1,113,450 1,634,100
Tasa de Absentismo. Entidades de No Seguros
Hombres Mujeres Total
Numero de accidentes laborales 1 0 1
Numero total de horas perdidas por
accidentes laborales 15 0 15
Numero total de horas perdidas por
absentismo derivado de accidente 105 41 146
no laboral y enfermedad comun
Numero total de horas tedricas de
todos los empleados 44,850 11,700 56,550

Promocion de la Salud Entre los Empleados

En su empeno de que los empleados puedan disfrutar de una salud integral y reconociendo
la importancia de la Educacidn en Salud como un factor que impacta positivamente en un
comportamiento saludable, se sigue llevando a cabo, a través de su Departamento de
Educaciéon y Promocion de la Salud de la Division de Asuntos Médicos de MAPFRE LIFE, el
Programa de Educacion, Promocion y Bienestar de la Salud “"MAPFRE Cuida de Ti".

Durante el 2011 se realizaron una diversidad de intervenciones educativas que beneficiaron
la compahia en general, orientados a la educacién sobre cuidado preventivo, el cuidado,
manejo y control de condiciones agudas y cronicas. Se realizaron ferias de salud para los
empleados a lo largo del afio a manera de prevencion de riesgos de salud y se enviaron
boletines y capsulas periddicas sobre temas médicos relacionados a diferentes condiciones
de salud y como prevenirlas. Las intervenciones fueron las siguientes:

* Programa “Un Embarazo Saludable”: se orientd un total de 20 empleadas aseguradas
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en estado de gestacion sobre temas de cuidado prenatal, nutricion y embarazo, parto
prematuro, cambios en el embarazo, uso de asiento protector y cuidado del bebé en los
primeros meses de vida. Se beneficiaron de un asiento protector como obsequio.

* Campanas educativas a través del Correo Electronico: Se realzaron un total de 20
intervenciones en las que se enfocaron temas como: Manejo y control de la diabetes,
hipertension, la utilizacién adecuada del plan de Salud, revelaciones de salud para tu

bienestar “Back to School”, prevencion de célera, prevencion de dengue, entre otras.

Charlas Educativas Sobre Temas de Salud: Se llevaron a cabo 10 charlas para orientar
sobre diabetes, hipertension, asma y los medicamentos “over the counter”, maximizando
el uso del plan médico, sindrome metabdlico y sus efectos, pruebas preventivas,
importancia de la vacunacion de influenza, condiciones respiratorias agudas, deteccion
temprana de Cancer de los Senos, la salud del hombre y la salud de la Mujer, entre otros

temas.

e “MAPFRE te Educa”: Se provee el disefio y distribucién de material educativo sobre
la importancia y beneficios de los servicios preventivos y del cernimiento temprano. El
objetivo es contribuir a mejorar el estado de salud de nuestros asegurados. Se realizaron
Feriasy Clinicas de Salud durante todo el afio con el fin de proveer las pruebas preventivas
a los diferentes grupos que servimos para detectar y manejar adecuadamente las
condiciones de salud ya diagnosticadas. Se coordinaron y realizaron 5 eventos: 1 Feria de
Salud, 1 Feria de Medicina Alternativa, Clinicas con: servicios de glucosa, presion arterial,
oximetria y pulso, vacunacién de influenza, masajes cervicales, quiropractico, salud
mental (depresidn), pruebas de VIH y sifilis, audicion, visién, mamografia, entre otras.

Responsabilidad Social para no Empleados

¢ Materiales Educativos de Salud y Comunicados de Salud para la Prensa: Se disenaron
10 boletines de salud sobre temas relacionados a las condiciones existentes en MAPFRE
PUERTO RICO y se escribieron para prensa y revista MAPFRE PUERTO RICO 8 articulos
de salud enfocados a los temas de diabetes, bienestar, manejo del dolor, adherencia al
tratamiento, meriendas nutritivas y salud emocional.

¢ Actividad de Accion Social del Programa de Educacion, Promocion y Bienestar de

MAPFRE Cuida de Ti: se colabord con la organizacién de Damas Civicas de PRy
Fundacion Alas para el desarrollo de la salud para mujeres y actividad para embarazadas
de escasos recursos del municipio de San Juan con disposicion de recursos relacionados
a este fin. Charla educativa a las embarazadas sobre el Cuidado del Bebé en los primeros
meses, auspicio con un asiento protector y coordinacion directa para la compra de otros
asientos protectores con nuestro recurso a un costo madico. Se impactaron un total de
100 embarazadas con la charla educativa.

Uno de los principales objetivos es procurar la satisfaccion de las necesidades de sus
clientes, ofreciéndoles servicios de alta calidad. Este compromiso se articula a través de
la oferta conjunta de productos y servicios; el profesionalismo de la Red Comercial y la
amplia red de distribuciéon, buscando la maxima cercania a los clientes. La amplia oferta de
productos hace que el perfil del cliente sea muy diverso, incluyendo personas y empresas,
tanto pequenas, medianas asi como grandes corporaciones y grupos industriales o
financieros.

En Puerto Rico, la recesion econdmica que comenzd en 2006 continliay ejerce una presion
adicional sobre el crecimiento de primas y sostenibilidad de los niveles de beneficios. El
mercado de seguros de Puerto Rico sigue siendo muy competitivo, ya que las aseguradoras
locales compiten por aumentar su cuota de mercado, en particular las lineas comerciales
que no estan reglamentadas. Es por ello que se mantiene desarrollando productos y
plataformas de servicio para beneficiar sus clientes para poder mantenerse creciendo y

fortaleciendo los ingresos futuros y la apreciacion de su capital.

Durante el 2011, MAPFRE PUERTO RICO conté6 con la cantidad de 418,838 clientes. Esta
cifra refleja la cantidad total de clientes incluyendo el sector de fianzas.

Siendo nuestro constante objetivo incrementar la cantidad de clientes cada afo, se cred
el Departamento de Campanas Comerciales y de Retencion de Cartera para potenciar la
venta cruzada de productos y conservar articuladamente nuestra cartera de clientes.



MAPFRE PUERTO RICO dispone de una variedad de medios de comunicacién para propiciar
la relacion e intercambio de informacién con sus clientes, enfocados principalmente
en la atencidén personalizada a través de los canales de distribucion, especialmente el
departamento de Ventas; la atencidn telefdnica a través de TELEMAPFRE o las llamadas
que se reciben por los distintos departamentos; la atencién virtual, a través de los portales
de internet y correos electrénicos, entre otros que se describen a continuacién:

1. Departamento de Ventas: Estd compuesto por sucursales, oficinas comerciales,
oficinas delegadas y centros de atencidn especializados siendo un importante canal
de atencidn directa con los clientes, y también se encarga del servicio personalizado
al Representante Autorizado, Productor y a las Agencias Generales Regulares vy

Bancarias.

2. TELEMAPFRE: Es la plataforma telefénica o el “call center” de MAPFRE PUERTO
RICO, que proporciona una atencién permanente durante las veinticuatro horas los
siete dias a la semana (24/7) y que permite a los clientes realizar consultas y gestiones
relacionadas con sus polizas, y obtener servicios relacionados en cualquier momento
del proceso en que se encuentre el cliente. Dentro de sus funciones esta la emision de
polizas y endosos, apertura y estatus de las reclamaciones, servicio de asistencia en
carretera; ademas de recibir pagos y proveer la orientacidn e informacién requerida

por clientes, reclamantes y publico en general.

Durante el ejercicio del 2011, el nimero total de llamadas atendidas por el centro telefénico
fue de 488,006, por 59 empleados. Las llamadas relacionadas a MAPFRE ASISTENCIA
atendidas en el 2011 fueron 47,423. Estos datos corresponden al total de las llamadas,
incluyendo todas las areas (Salud, Vida, Medicare, Miscelaneos y Seguros Generales)

La siguiente tabla refleja de forma esquematica los servicios prestados en 2011:

LLAMADAS POR TIPO DE SERVICIO en %

Solicitud de Informacion 2011 64%
Tramitacion de Siniestros 2011 12%

Cambio de Datos 2011 12%

Otros 2011 12%

2011 2010

Servicio Total Servicios Total Servicios
Remolque 6,504 6,656
Extraccion 90 97
Servicio de Llaves 1,795 1,843
Servicio de Gasolina 200 172
Servicio de Cambio de Rueda 1,584 1,636
Servicio de Encendido 2,076 2,215
Servicio de Alquiler Vehiculo 13 32
Servicio de Estadia Hotel 0 0
Servicio de Salvamentos 1,284 1,423
TOTAL 13,546 14,074

3. Web Corporativos: Entre los canales de comunicacion principales con que cuenta
MAPFRE PUERTORICO, estan los Web Corporativos. Através de los portales de internet
www.mapfrepr.com, www.mapfrelife.com, www.mapfremedicare.com y www.mapfrepr.
net, los asegurados, productores, representantes autorizados, agencias generales
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Valla Publicitaria “Billboard”

regulares y bancarias pueden obtener informacién relacionada a la compania, asi
como cotizar y emitir pélizas, someter reclamaciones, ver el estatus de las mismas,
entre otra valiosa informacién. Estos son gestionados por el Departamento de
Informatica.

. Publicidad: A través del Departamento de Mercadeo y Comunicacién de la Compahia,

se gestiona la informacion de la Marca a nivel interno y externo mediante promociones
en las sucursales y oficinas comerciales, materiales informativos (folletos, hojas
sueltas, posters), carpas, banderas, hojas sueltas, entre otras. Asi mismo, se utilizan
gruas rotuladas, letreros en las oficinas delegadas, website corporativo, cruza calles,
entre otros.

Durante el 2011 MAPFRE PUERTO RICO fortalecié su marca con la campana publicitaria
“Porque tu vida promete...MAPFRE. Te aseguramos toda la vida”. La misma tuvo como
objetivo principal resaltar la imagen corporativa, asi como prestar apoyo publicitario a
los planes y servicios de Salud y la cubierta de Automaévil.

En la publicidad de Salud, la campafa fue destacada a través de los medios masivos
del pais tales como: carteles de publicidad o “billboards”, anuncios en la prensa,

Vehiculos Rotulados

Recepcion del Edificio MAPFRE

ot

television, internet y rotacion de los anuncios en 130 pantallas de los principales
hospitales a nivel isla. Internamente se realizo una campana de lanzamiento donde se
rotuld la entrada principal de nuestras oficinas centrales alusiva a la nueva publicidad,
alli fueron transmitidos los anuncios de Salud, asi como la campafa “Ser grande es
una actitud’representada por el tenista profesional Rafael Nadal. De igual forma,
se les otorgd a los empleados de MAPFRE PUERTO RICO un “mousepad” junto con
una camiseta, y se instalo la publicidad corriente en los fondos de las computadoras
(“wallpaper”).

En el caso de la publicidad de Auto, la campana se ha centrado en la Unidad de Diagnosis
donde los asegurados podran restaurar focos, hacer un diagndstico del motor y reparar
los cristales averiados libre de costo. Dicha campafa fue publicada en los medios de
prensa escrita.

. Otros importantes canales de comunicacidn directos con que cuentan nuestros clientes

segun mencionados anteriormente son las publicaciones. MAPFRE PUERTO RICO edita
una serie de revistas con distinta periodicidad como medio de llevar informacion a los
distintos clientes externos e internos de MAPFRE en Puerto Rico.

“Mouse Pad”

“Te vas a sentir mejor”

& SIS AL L L G 5 SR §
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“MAPFRE | 5ALUD

L Porque tu vida promete... = MAPFFHE

Anuncio de Prensa



e Mundo MAPFRE es una revista comercial dedicada a
los productores, representantes autorizados, agencias

T
undoMAPFRE

g

generalesregularesybancarias, yanuestros principales
clientes. La revista publica temas de interés a cerca de
nuestros productos y servicios.

¢ MAPFRE Cuida de Ti es un boletin informativo mensual
gestionado por el Departamento de Asuntos Médicos,
dirigido a pacientes de Medicare y empleados. En
el boletin se ofrece informacién sobre diversas

condiciones de salud y cdmo prevenirlas y/o manejarlas

Bl
hedig
b K=

adecuadamente.

e Calidad de Vida es la revista semestral gestionada por
el Departamento de Asuntos Médicos. Esta dirigida a
los asegurados de Medicare e incluye informacién de
especial interés para los beneficiarios de este plan, que
son personas mayores, retiradas o con discapacidad.

e El Informe Anual es un importante documento que
incluye la informacion financiera y general de la
compania dirigida a los accionistas como al publico en
general.

Otros medios de comunicacion con los clientes, representante autorizado, productores y
agencias generales regulares y bancarias son:

e Servicio Postal - La comunicacién con nuestros clientes también se lleva a cabo
con el envio de correspondencia relacionada a cotizaciones, pélizas, renovaciones,
las cuales van acompanadas de una comunicacién de nuestro presidente el Sr. Raul
Costilla.

¢ Hojas Sueltas y correos electrénicos para informar sobre nuevos productos o
cambios.

¢ Pantallasy televisores en las salas de espera donde se pasa informacién corporativa.

¢ CRM- Siglas que hacen referencia a la herramienta “Customer Relationship
Management”, que es un sistema informatico de apoyo a la gestion de las relaciones
con los clientes, a la venta y al mercadeo.

o “Bulletin Boards” (tablones de edictos)

e Memoria de Responsabilidad Social - es un documento de importancia que refleja
el desempefio econdmico, social y ambiental de MAPFRE PUERTO RICO que se ha
realizado a conformidad con los protocolos establecidos por la GRI (Global Reporting
Initiative).

MAPFRE PUERTO RICO cuenta con un departamento de Campanas Comerciales con el
objetivo de definir e implementar un conjunto de estrategias combinadas para la venta de
diferentes productos que pueden mercadearse a través de campanas definidas en fechas
especificas de acuerdo a las necesidades de la temporada, con el fin de obtener mayor
fidelizacion de clientes, captacion de nuevo negocio y venta cruzada de cartera.

Campanas Comerciales 2011

Con la misién y compromiso de orientar a nuestros clientes y empleados. Si bien es
importante continuar con la fidelizacién y venta cruzada, nos preocupamos por que estas
acciones se completen con una excelente orientacion. En las sucursales se llevaron a cabo
orientaciones una vez por semana sobre nuestro producto de Cancer y Enfermedades
Perniciosas. Nuestro fin fue el crear conciencia de las consecuencias de esta grave
enfermedad y de lo econémico que es obtener cobertura para la misma en caso de ser
impactados con un diagnéstico positivo. Se orientd a los visitantes y 422 de ellos adquirieron
la pdliza.
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YA TIENES TU POLIZA DE CANCER?

Esa misma accién se ha estado realizando con los
empleados de la empresa desde el 2009. En el 2011
veintiun empleados adquirieron la péliza sumandose a
los 113 empleados que la adquirieron entre el 2009 y
2010.

Desde Lan sole

En el 2011 también se establecié un calendario de
campanas donde se mercadearon las pélizas de SINOT,
AutoPlus, Multiplan Personal, Asistencia en Viaje y
Carretera, entre otras. Con estas campanas impactamos
a nuevos clientes y empleados donde pudimos cubrir

MAPERE sus necesidades de seguros.

Excluyendo las pélizas de doble interés y de “single interest”, que son multianuales, el ratio
de retencion de cartera fue de 83%. Esta cifra se obtiene comparando el negocio del 2011
con el del 2010.

MAPFRE PUERTO RICO sigue su compromiso de responsabilidad social desarrollando la
mejor oferta de productos y servicios para sus clientes del mercado. Siendo conscientes
de que este aspecto es uno de vital importancia para atraer nuevos clientes y mantener
los existentes en cartera, durante el 2011, se lanzaron los siguientes nuevos productos y

Servicios:
En el drea de los Seguros Generales
e |dentityTheft- Servicio de asistencia por robo de identidad.

e SegurViaje - Seguro de asistencia para emergencias médicas al asegurado mientras

viaja al exterior.
En Vida Salud y Medicare

¢ Plan Médico Empleados Gobierno de PR - Plan médico para empleados y pensionados
del gobierno de Puerto Rico.

¢ Plan Médico Grupal Medicare - Plan médico grupal para beneficiaros del seguro social.

* Pymes 5/10 - Poliza salud grupal para empresas Pymes de 5 a 10 empleados.

e Planes de Salud - Planes de salud regionales bajo red cerrada de proveedores.

e Funeral Catolico - Producto de Vida Creciente que se utiliza como un producto funeral.
En el ramo de Auto

¢ Unidad Diagndstico Auto - Servicio de reparacion de parabrisas y restauracion de focos.

La Calidad

En MAPFRE PUERTO RICO se continlan tomando medidas para la constante mejora en la
atencion y satisfaccion del cliente, siendo ésta una de las fortalezas de la Empresa.

En la Unidad de Automoviles hay un recurso encargado de Calidad y Servicio al Cliente con
el propdsito de atender quejas o reclamaciones de clientes insatisfechos. Existe ademas,
un sistema de control de quejas, habiendo un registro de cartas con quejas de clientes
manteniéndose las mismas identificadas por ramo, niumero de reclamacion, ajustador y
fecha de recibo. También se mantiene un registro con cartas de agradecimiento y buen
servicio.

Durante el 2011 y en colaboracién con la Universidad Politécnica de Puerto Rico y su
Programa de Internados para los estudiantes de quinto afo de ingenieria industrial
y su proyecto de “Capstone”, se ha continuado con el analisis de procesos y evaluacion
de métricas de servicio en el Departamento de Reclamaciones Auto. Esta vez con dos
importantes proyectos: Reduccién del tiempo de espera en reclamaciones de autos
declarados pérdida total (analisis de los procesos de trabajos de las pérdidas totales en
CETRAMES, que se habia comenzado durante el Gltimo trimestre del 2010), y el Analisis del

Proceso de Reclamaciones de Dafos Fisicos - Auto.



En el area de Reclamaciones Auto se continia midiendo el grado de satisfaccion del cliente  De una muestra de 1,790 contestaron 268 personas o 14%. Sobre % partes de los que
por medio de la herramienta “e-encuestas”. Estas encuestas se llevaron a cabo de abril  contestaron dijeron que reciben un servicio rapido y &gil.
a octubre de 2011, en contraste con las del 2010 que fueron realizadas de febrero a abril.

Resultados de encuestas de Calidad 2011

¢Considera usted que recibio un servicio agil?

Respuestas Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total
Encuestas 229 104 87 65 420 447 438 1,790
Lanzadas
No 197 87 82 53 373 347 383 1,522
Respondieron
Si 26 15 3 7 B 82 40 206
(81%) (88%) (60%) (58%) (70%) (82%) (73%) (77%)
No 6 2 2 5 13 16 13 57
(19%) (12%) (40%) (42%) (28%) (16%) (24%) (21%)
No 1 2 2 5
Contesto (2%) (2%) (3%) (2%)
Total de 32 17 5 12 47 100 55 268

Respuestas

¢Como considera los servicios recibidos en términos de Calidad?
Puntue del 1 al 5 donde 5 es la mayor calificacion.

Respuestas Abril- Octubre Porcentaje
1 18 6%
2 22 9%
3 31 1%
4 65 24%
5 132 50%
Total de 268 100%

Respuestas
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¢Volveria a contratar nuestros servicios?

Respuestas Enero Febrero Marzo Abril Mayo
Encuestas 229 104
Lanzadas
No 197 87
Respondieron
Si 27 15
(84%) (88%)
No 5 2
(16%) (12%)
No
Contesto
Total de 32 17

Respuestas

En el caso de las Reclamaciones de Propiedad (Seguros Generales) se realizan encuestas
sobre la gestion de los ajustadores en el tramite de la reclamacion. Durante el 2011 se
enviaron de enero a junio 398 encuestas, de las cuales 81 fueron contestadas. El manejo de
quejas en este departamento las atiende directamente un Supervisor o Gerente. Las quejas
que llegan del &rea de Medicare se atienden directamente a través de TELEMAPFRE.

En Puerto Rico, hasta el presente, no existe una figura como la de un procurador del
asegurado dentro de la misma entidad. Los reclamos de los asegurados tradicionalmente
han sido atendidos por el ente regulador, entiéndase la Oficina del Comisionado de Seguros.
MAPFRE LIFE INSURANCE COMPANY, por otro lado, dispone de una certificacion de calidad
en Medicare. En el producto Medicare se obtiene todos los afios una certificacién de Calidad
basada en las medidas clinicas de HEDIS (Healthcare Effectiveness Data Information
System) auditadas, que son un estandar de medicion en los Estados Unidos relacionadas a
la ejecucion clinica del plan de salud y marca registrada de National Committee of Quality
Assurance.

En la division de Medicare el grado de satisfaccion se mide con la encuesta CAHPS
(Consumer Assessment of Healthcare Providers and Systems) para los planes de servicios
de salud. Esta encuesta estd nacionalmente estandarizada por la Agency Health Care

Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total
87 65 420 447 438 1,790
82 53 373 347 383 1,522
4 4 35 83 48 216

(80%) (33%) (75%) (83%) (87%) (80%)
1 8 " 17 7 51

(20%) (67%) (23%) (17%) (13%) (19%)

1 1
(2%) (1%)
5 12 47 100 55 268

Research, y co-auspiciada por la National Commitee of Quality Assurance. Los resultados
en 2011 demostraron que un 88% de los asegurados Medicare estan satisfechos con los

servicios prestados.

En el 2011 se realizaron dos encuestas de satisfaccion a productores, representantes
autorizados y agencias generales regulares y bancarias para los departamentos de Lineas
Personales y Fianzas, via la nueva herramienta adquirida para estos fines “e-encuestas”.
Para Lineas Personales, la muestra fue de 476 encuestados, de los cuales contestaron 67.
Enelramode fianzas se encuestaron 476 personasy contestaron 59. Los temas encuestados
fueron: el conocimiento técnico de los empleados y su nivel de autoridad, la agilidad al
contestar llamadas, el tiempo de esperay la velocidad de tramitacidn de las cotizaciones, la
calidad de los datos en las polizas y los productos de MAPFRE que mas suelen vender. La
gran mayoria de los encuestados estuvieron muy satisfechos o satisfechos con el servicio

ofrecido por estos departamentos.



Resultados de encuestas de Fianzas

En general, ; cuan satisfecho se encuentra con el servicio del Departamento de Fianzas?

100% -
9
80% |
70% |-
60% |-
50% |-
40% |-
30% |
20%
1

88%

0% |

0%}
0%

2%

Satisfecho Insatisfecho Otros*

* ALmomento no tiene Fianzas con MAPFRE

Resultados de encuestas de Lineas Personales

Encuesta Lineas Personales: Cuando nuestros empleados le atienden, se muestran:

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

88%

Atentos Poco atentos

Los porcientos representan especificamente el total de personas contactadas que

contestaron la encuesta.

En TELEMAPFRE se encuestd a los asegurados sobre el servicio recibido y un 99% calificd

el servicio excelente o bueno, correspondiendo a excelente el 91% de éstos. Igualmente

el 99% de los encuestados contesto que la atencion del proveedor fue excelente o bueno

(89.15% excelente). Por otro lado, el 98% de los asegurados que contestaron opiné que la

atencion del representante que le atendié fue excelente o buena (89% excelente). En cuanto

al tiempo de espera, el 92% se expresé que el tiempo de espera fue de menos de 5 minutos
y lo evalué como excelente y el 4% lo evalué como bueno para un 96% entre excelente y

bueno.

ASISTENCIA EN LA CARRETERA 2011
Calificacion del Servicio en su Totalidad

0% 0% 1%

0%

MExcelente S
WBueno 4
W Regular 3
& Malo 2
W pésimo 1

¥ No disponible

Total de participantes: 5,209
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Como parte de las iniciativas enfocadas a los temas de calidad, desarrolladas por el

Departamento de Calidad, durante el ano 2011 se ofrecieron 10 charlas educativas
a 89 Productores, 18 Cajeros, 12 empleados del Departamento de Cobros y 14 Agencias
Generales. El adiestramiento fue con el propdsito de mejorar la calidad de los datos de
los clientes en el sistema e informar sobre la nueva reglamentacion del Servicio Postal
Federal. La formacion ofrecida a los Productores, se trasladd alrededor de la Isla en la
Sucursales de: Mayagiiez, Ponce, San Juan, Viejo San Juan, Carolina, Bayamon, Caguas y

Fajardo.

Grupo de Promotores de Calidad donde se premi6 su esfuerzo durante el 2011

Como parte de las iniciativas para divulgar y proveer herramientas a los empleados sobre
el importante tema de la Calidad de la entrada de los datos en el sistema, se ahadié en
el Docuportal (Canal de Comunicacién Interno para empleados) bajo Recursos Humanos -
Calidad, la informacion necesaria sobre el tema de la correspondencia devuelta y una guia
rapida sobre los formatos correctos y compulsorios establecidos por el Correo Federal.

Durante el 2011 el Departamento de Calidad participd en adiestramientos dirigidos al tema
de la Calidad de las direcciones ofrecidos por el Servicio Postal Federal:

¢ Caribbean Postal Conference- Agosto 2011

e Taller: La importancia y el impacto del envio de campafnas mediante correo directo para
las empresas.

e Taller: Combinacion de Canales y estrategias para alcanzar los objetivos en ventas.

¢ Adiestramiento: Formatos de direcciones postales.

e Adiestramiento: Diseno adecuado de las piezas de correspondencia.
» Conferencia: Nuevo cédigo de barra inteligente 2012 (IBM].

MAPFRE PUERTO RICO contaba en el 2011 con un total de 7 personas: 4 para Medicare, 1
para Reclamaciones Auto, 1 para Ventas y 1 dedicada al resto del Grupo. Ademas, en el
Departamento de Informatica hay un total de 6 personas. En adicidn, existe un grupo de 26
empleados que colaboran como Promotores de Calidad siendo portavoces de la calidad en
sus respectivos departamentos y areas de trabajo.

Carmen Alvarez |
recibe un @
reconocimiento por
su esfuerzo durante
el 2011

i

En colaboracién con el Departamento de Formacidn se ofrecié a los Promotores de Calidad
4 adiestramientos en el ano donde se trataron temas dedicados a fortalecer las gestiones
de calidad realizadas en sus respectivas areas de trabajo. Al final del afio se llevo a cabo
una actividad en donde se reconocié la labor de los Promotores de Calidad. Ademas, se
continuo6 ofreciendo durante el afo a los empleados en MAPFRE talleres dirigidos al tema de
Calidad al Servicio tanto presenciales como en linea. Los Promotores de Calidad ofrecieron
a su vez seguimiento en sus areas con el tema de la correspondencia devuelta midiendo

mensualmente la correspondencia recibida y la actualizada.

MAPFRE PUERTO RICO a través de su Departamento de Calidad, mantiene la alianza
colaborativa con la Universidad Politécnica de Puerto Rico donde los estudiantes de
Ingenieria Industrial (previo acuerdo de confidencialidad) analizan ciertos procesos de las
areas que la Compania determina con el propdsito de mejorar la gestion de servicio, como el



proyecto de disefio del final de su carrera (Capstone equivalente a su tesis). De esta manera,
se colabora con los estudiantes de Ingenieria Industrial a culminar su carrera, a la vez que
aprovecha sus conocimientos para analizar los procesos y mejorar la calidad en el servicio.
En esta ocasion los estudiantes de Ingenieria Industrial tuvieron la oportunidad de analizar
los procesos en las areas de Reclamaciones Auto y TELEMAPFRE en donde presentaron sus
resultados y recomendaciones.

El Departamento de Calidad, adquirié la herramienta para la realizacién de encuestas
llamada E-encuestas, la cual se utilizd para medir la satisfaccion y ver la opinion de los
productores y representantes autorizados en los departamentos de Lineas Personales. En
reclamaciones propiedad se creé una dirigida a los clientes de Fianzas (Caucion).

En cumplimiento con el Plan de Mejora de Calidad de datos de los clientes, el Departamento
de Informatica contratd los servicios de un Suplidor externo llamado Data Base, quienes se
encargan de corregir el formato de direcciones en la base de datos del sistema, por ramo,
y trabajando asi por fase, la actualizaciony correccion de la misma.

MAPFRE PUERTO RICO cuenta con una red de oficinas entre las cuales estan las Sucursales,
Oficinas Comerciales y Delegadas, entre otras. En las mismas, los clientes, asi como los
representante autorizados, productores, agencias generales regulares y bancarias pueden
obtener servicios relacionados a sus pélizas y reclamaciones. La mayoria de las sucursales
tienen personal que agiliza la demanda de informacion y servicios, asi como los estimados

de dafos en cuestion de minutos.

Directas Indirectas

Numero total de oficinas directas e indirectas 27 21

Durante el 2011 se tomaron varias medidas para que los acuerdos de distribucidn fueran
efectivos. Se realizd un concurso para impulsar distintos productos como Auto Comercial,
Personal Package, Asistencia y Cancer. Hubo incentivos en algunos casos para los

representantes autorizados y en otros para los promotores y/o delegados.

Se aumento6 el numero de representantes autorizados utilizando nuestra financiera de
primas MAPFRE FINANCE. En adicion, con el propdsito de optimizar los recursos, se

consolidaron oficinas comerciales.

Para seguir renovando y ampliando nuestra cartera de representantes

autorizados, se llevd a cabo 4 seminarios de reclutamiento, se cumplid con el
Modelo Banca/

Seguros que permite el pago y transferencia de datos de forma electrénica.

calendario de Campanas Comerciales y se continta utilizando el

Cabe mencionar que las oficinas de atencidn al publico estan adaptadas para personas con
discapacidad fisica y/o personas mayores.

Red Comercial

Representantes
Autorizados 708

Productores 19

Delegados [/,

Agencias
Generales |15

0 400 800

2010

Relaciones con los mediadores

Un objetivo importante es mantener una comunicacion efectiva y constante con la
fuerza de ventas. Para lograr esta meta, se utilizan distintos medios para mantener a
los representantes autorizados, productores, agencias generales regulares y bancarias, y
clientes en general bien informados de los productos, servicios e informacion de interés
sobre la empresa, su cultura y principios de actuacién. Ejemplo de ello son las web
corporativas, las distintas publicaciones como los Informes Anuales de Resultados (Annual

Report)y Responsabilidad Social, revistas y boletines, ademas de las reuniones, entre otros.
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El principal canal de servicio con que cuenta MAPFRE PUERTO RICO es su red de 27
Sucursales y Oficinas Comerciales y sus 21 Oficinas Delegadas estratégicamente ubicadas
en toda la Isla. En las mismas, los gerentes, suscriptores y demas personal estan altamente
capacitados para brindar el servicio de calidad a los clientes asi como a los representantes
autorizados y productores. Del mismo modo, en cada sucursal hay asesores y promotores
de negocio asignados a los productores y representantes autorizados, que visitan sus
oficinas, sirven de apoyo comercial y de intermediarios para resolver situaciones técnicasy
administrativas. El personal de las unidades de negocio se localizan en la sede central de
MAPFRE.

S
redhars ., |
anel '

Las Web Corporativas, particularmente www.mapfrepr.net, es una oficina virtual y canal de
gran utilidad especialmente disefiada para los productores, representantes autorizados,
agencias generalesy bancarias. Asimismo, en la pagina web www.mapfrepr.com, se destacan
los eventos mas importantes de la empresay se presentan mas ampliamente los productos,
servicios y estructura organizacional. También, a través de los siguientes portales: www.
mapfrelife.com y www.mapfremedicare.com, se ofrece valiosa informacién de vida, salud y
medicare.

La Convencion Anual es un evento que MAPFRE PUERTO RICO celebra cada afio para
premiar su fuerza de venta. En esta ocasion 118 invitados disfrutaron de las ciudades de
St. Petersburgo y de Moscu en Rusia. Durante el evento se premian los invitados que han
logrado las metas establecidas y se comparte en un ambiente informal. En esta actividad
se entrega el premio mas importante y esperado que otorga MAPFRE PUERTO RICO a un
representante autorizado por su trayectoria en la Industria de seguros, su integridad y
fidelidad a la Compaiia, el Trébol de Oro. Por primera vez en su historia, el codiciado
galardén del 2011 le fue otorgado a la dedicacidn de un empleado representativo de los
valores que MAPFRE promulga, al cumplir sus 40 afos de servicio en la Compania al Sr.

Jaime Berrios, Vicepresidente de Suscripcion de MAPFRE PUERTO RICO.



En el 2011, por
primera vez el Trébol
de Oro se otorga

a un empleado,

el galardonado

fue Jaime Berrios,
Vicepresidente de
Suscripcion, con 40
anos de Servicio en
MAPFRE

La Reunion Anual de Productores y Representantes Autorizados, es también un importante
evento que se lleva a cabo en el mes de enero para presentar los resultados del ano que
termina, al igual que los proyectos para el afo venidero. Esta reunion termina con un licido

coctel donde se comparte en franca camaraderia.

ELSr. Raul Costilla se dirige a los presentes en la novena Reunion Anual de Productoresy
Representantes Autorizados

EL Mundo MAPFRE Puerto Rico es una revista secuencial donde se comunican los diferentes
acontecimientos y se ofrece informacion importante sobre la empresa, sus productos y

servicios, ademas de formacion y temas de interés general.

El portafolio de Reportes es creado especialmente para las agencias generales regulares y
bancarias. Este permite analizar, al finalizar el mes, los principales indicadores y métricas
del negocio de las Agencias Generales. Este portafolio de agencias generales es un informe
gerencial en el cual se consolida informacién de diversas areas y conceptos del negocio
importantes para el analisis de la gestion de agencias generales tales como: seguimiento
presupuestario de primas, comportamiento histérico de la produccién, estadisticas de
produccién por linea de negocio y tipo de endoso, cancelaciones de pélizas, estadisticas
de retencién de negocios, estadisticas de prima media, estadisticas de produccion y
siniestralidad, estadisticas de efectividad de cotizaciones y primas pendientes de cobro. El
informe se distribuye a las Agencias Generales via email en el transcurso de los primeros

cinco (5) dias de cada mes.

En adicién, como resultado del intercambio con los colaboradores comerciales y de la
informacion que nos han transmitido a través de los distintos canales que se ha establecido
con ellos, se han llevado las siguientes acciones:

e Creacion de nuevos productos tanto en MAPFRE PRAICO como en MAPFRE LIFE.

¢ En Salud Comercial, se reclutaron 1,070 nuevos proveedores médicos y en Medicare 777.
MAPFRE PUERTO RICO contd en el 2011 con 13,262 proveedores de salud.

* Ademads, se llevo a cabo la campana de publicidad del afio “Porque tu vida promete...
MAPFRE. Te aseguramos toda la vida”, dando especial énfasis y apoyo publicitario a los
planes y servicios de Salud y Automadvil.

Herramientas de Gestion para los Colaboradores Comerciales

Entre las herramientas de gestion mas destacadas que se han desarrollado para nuevos y
mejores servicios a nuestros intermediarios se encuentran:

e Tronador- ésta permite cotizar, emitir y consultar las pélizas de sus clientes.
* Tronweb- herramienta que permite cotizar, emitir y consultar las pdlizas de sus clientes.

Por otra parte, MAPFREPR.NET es una de las herramientas mas efectivas con que cuentan
los intermediarios. Con este sistema MAPFRE PUERTO RICO coloca en manos de sus
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colaboradores comerciales toda su avanzada tecnologia. Con esta herramienta, les ofrece
la comodidad y conveniencia de poder realizar directamente sus transacciones desde
cualquier lugar que se encuentre. La herramienta consta de cuatro centros de gestion que
les permite ser mas agiles en la venta y administracion de sus pélizas y que se detallan a
continuacion:

MAPFRE Administration Center - Este centro de gestién centralizd toda la informacion de
nuestros asegurados proveniente tanto de Tronador como de Tronweb, dos de nuestros
sistemas operativos de emision de pélizas. Esta integracion permite consultar y analizar
completamente la cartera de nuestros representantes autorizados, productores / agencias
generales y bancarias, desde un sélo punto sin tener que navegar en diferentes portales o
sistemas. Ademas, permite consultar la Ultima situacién de la péliza, como la historia de la
misma por diferentes criterios de bisquedas. Como valor afnadido, se le incorporaron varias
opciones avanzadas que permiten agilizar ciertas actividades que normalmente se llevan a
cabo en la poliza:

o Integracion con nuestro sistema de Correccién de Direcciones (ACS - Address Correction
System para facilitar los cambios de direccion y teléfono del asegurado. Dicho sistema
permite endosar simultdneamente las direcciones de varias pélizas de un mismo asegurado
de ser necesario.

Integracion con el MAPFRE Payment Center para poder pagar recibos pendientes en linea.

¢ Permite cambiar algunos datos de las polizas de forma muy sencilla.

¢ Permite consultar la experiencia de una péliza o de un grupo de pélizas de un mismo
asegurado.

Permite consultar el “Perfil del Asegurado”. En esta opcidn cualquier persona de la fuerza
de venta autorizada, puede consultar el nivel de fidelizacién de su asegurado con MAPFRE
PUERTO RICO tomando en cuenta el volumen de negocio que tiene ese asegurado en
particular con la compania.

MAPFRE Issuance Center le permite al representante autorizado, productor, agencia general
y bancaria, cotizar una gama mas amplia de ramos de negocios por la web, como lo son:
Auto Privado, Auto Plan, Auto Plus, Cotizador Combinado para pélizas de Auto, Etch, Vivienda,

Multiplan Personal, Credit Life, Cancer/MADH, CoverAll.

MAPFRE Payment Center - le permite al productor poder efectuar pagos electrénicos a las
pélizas de forma instantanea, a través de los siguientes métodos: tarjetas de crédito (VISA/
MASTER CARD/AMERICAN EXPRESS]), débito de cuenta de cheques, ahorros y/o cheques

electrdnicos.

MAPFRE Claims Center, es un mddulo que permite a los productores acceder a la consulta del
estatus de las reclamaciones de sus clientes, accediendo a fotos y estimados de las mismas.

Bank Center Extranet es la herramienta especializada en cubrir las necesidades de los
bancos, con el propdsito de que las instituciones financieras de las agencias bancarias puedan
dar un mejor servicio a sus clientes. En dicho portal las instituciones financieras obtendran

servicios tales como:

e Acceso a todas las poélizas cuyo acreedor hipotecario sea el correspondiente al
centro hipotecario.

e Consultas a la informacidn corriente de la péliza.

e Consultas del historial de las pdlizas.

o Consultas de la situacion de los recibos.

o Consultas por nimero de préstamo del banco.

o Consultas a nuestro expediente electrdnico de asegurado.

o Envio por e-mail y/o fax de los documentos en el archivo electrdnico.

Seleccion

La politica de seleccion de los representantes autorizados consta del siguiente proceso:

En las sucursales, todo representante autorizado que interese hacer negocios con MAPFRE
viene referido por un gerente de sucursal y la aprobacion final la hace el vicepresidente de
Ventas.

Las agencias generales tienen la potestad, mediante contrato, de reclutar representantes
autorizados directamente sin mediar autorizacién directa del vicepresidente de ventas.
Sin embargo, anualmente estan igualmente obligados a someter un listado de todos los
representantes autorizados activos y de los nuevos nombramientos. Dicho listado se refiere
al departamento de Contabilidad para corroborar que tengan contratos de los mismos. De no
ser asi, se devuelven a sus respectivas agencias para su tramitacion.



Formacion a Colaboradores Comerciales o Intermediarios

MAPFRE le facilita a sus representantes autorizados y productores cursos de educacion
continuarequeridos por la Oficina del Comisionado de Seguros de Puerto Rico para mantener
sus licencias activas. Los cursos de ramos personales y comerciales fueron ofrecidos por
universidades acreditadas en las instalaciones de MAPFRE con el fin de cumplir con las 30
horas-crédito que se requieren cada dos afos.

Personas Horas
Corporativa Presencial 76 532
Técnica Presencial 76 152
Comercial Presencial 76 3,724

MAPFRE PUERTO RICO también mantiene un Programa de Formacion llamado Seminario
de Agentes Nuevos que se lleva a cabo cuatro veces al ano. Este afo los resultados fueron

los siguientes:

5000
76 Participantes 75 Participantes
4000
3000
2000}
1000 532 575
LIS .
2011 2010

[l horas comercial horas corporativa

Calidad

El departamento de Calidad ofrecié 7 charlas educativas de cémo mejorar la calidad de los
datos de los clientes e informar sobre la nueva reglamentacion del Servicio Postal Federal a
89 productoresy 14 agencias generales y bancarias. Estos adiestramientos se trasladaron

también a las sucursales fuera del area metropolitana.

Para asegurar la calidad del servicio y el reconocimiento de la marca, MAPFRE PUERTO
RICO lleva a cabo estudios (encuestas y grupos focales) donde se pretende medir el
sentir de los clientes hacia MAPFRE, la competenciay la industria de seguros en general.
Ademas, hemos sido consistentes en medir cdmo ha evolucionado el reconocimiento de la
marca entre la poblacion de Puerto Rico.

Con el objetivo de auscultar principalmente la visién de los representantes autorizados
y productores en el negocio de miscelaneos y salud, durante el 2011 se realizd una
investigacion mediante grupos focales. La metodologia consistio en cuatro grupos focales
en el drea de San Juan, divididos de la siguiente manera:

* G.1 - No Fidelizados, Negocios Pequefos (7)
¢ G.2 - Fidelizados, Negocios Pequefos (6)
¢ (.3 - Fidelizados, Negocios Medianos (4]
* G.4 - No Fidelizados, Negocios Medianos (3)

Entre los grupos fidelizados y no fidelizados se resaltaron las cualidades del servicio
expreso, accesibilidad con la red de oficinas a través de toda la Isla, el personal capacitado
y disponible dando apoyo, el tiempo &gil para realizar el pago de las reclamaciones, las
nuevas alternativas de negocio y la solidez de MAPFRE en la industria de los seguros. A
su vez se evaluaron los reembolsos, la red de proveedoresy el costo perteneciente al area
de Salud.

MAPFRE muestra importantes avances manteniendo la reputacién, prestigio y
evaluaciones positivas que ha obtenido en el pasado, siendo en el area de Salud donde se
notan grandes avances. La compaiiia es ahora una de las tres empresas mas mencionadas
como principal compania de Salud.

Por otro lado, durante el 2011 se trabajé una encuesta con el propdsito de conocer la
satisfaccion de los mediadores comerciales del servicio que ofrece el area de Express
Personal y que media los siguientes aspectos:

* Rapidez y calidad del servicio, interés en servirle, habilidad para resolver situaciones,
conocimiento del producto, amabilidad y cortesia.

e Trato que recibe por los siguientes medios; en persona, por teléfono, por escrito.

* |dentificacion de empleados que resuelven de inmediato.

e Satisfaccion por el servicio que recibe de nuestro Grupo Asegurador.

e Servicio ofrecido en nuestras Unidades.
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Con la intencidn de fortalecer la relacion comercial con nuestros variados mediadores, se
ha logrado establecer acuerdos de distribucién con distintos bancos, entidades financieras,

concesionarios de autos, empresas de servicios, centros comerciales y otros.

Acuerdos Puntos de
Logrados Venta
Bancos y Entidades Financieras 10 228
Centros de Concesionarios de Autos 16 29
Otros 13 13

MAPFRE PUERTO RICO distingue tres tipos de proveedores:

Proveedores de Caracter General: aquellos que son necesarios para la actividad general

de la organizacion como los contratistas de mercadeo y publicidad, de productos y servicios.

Proveedores Especificos del Negocio: aquellos que son necesarios para el cumplimiento
de las obligaciones que se derivan de los contratos de seguros, como lo son: médicos,

hospitales, laboratorios y farmacias, talleres, grias, abogados, peritos, entre otros.

Proveedores Tecnoldgicos: tienen que ver exclusivamente con el departamento de
Informatica y son gestionados por éste.

Cantidad Costo
$16,593,162.30
Generales 884
(12.797.911,81 euros)
f $176,242,170.62
Especificos 22,687
(136.210.039,37 euros)
, . $9,480,408.17
Tecnologicos 106

(7.327.002,19 euros)

MAPFRE PUERTO RICO se preocupa por mantener una buena comunicacion con sus
grupos de interés. Por esto, en Salud Comercial se mantiene una relacion directa con los
proveedores a través de las visitas de los coordinadores externos. Todos estos proveedores
son credencializados por el Departamento de Proveedores y ademas se formaliza la
relacion mediante la firma de un contrato. La firma del contrato es un factor indispensable
ya que obliga a mantener una serie de requisitos tales como licencias, seguros de impericia
médica, certificados de licencias de narcéticos, equipos, dependiendo de su especialidad.
Como parte de los canales de comunicacion establecidos esta la que se hace por correo

electrdnico, cartas circulares, visitas al proveedor, cheques de pago y www.mapfrelife.com.

En la unida de Auto, bajo lesiones corporales, los canales de comunicacién mas frecuentes
son por via telefénica, correo electronico y correo regular. Sin embargo, cuando la gestién lo
requiere, serealizanreuniones personales con los profesionales necesarios. Potencialmente
la comunicacion de las reclamaciones de propiedad se hace personalmente, via correo
electrénico o mediante cartas. Entre las personas o departamentos que las gestionan,
también estan TELEMAPFRE, el coordinador de proveedoresy el supervisor de proveedores.

En Informatica la comunicacidn se realiza a través de correos electrdnicos, por teléfonoy en
reuniones presenciales. Mientras que con los proveedores generales se hace por teléfono,
fax, correo electrénico y correo regular.



En MAPFRE PUERTO RICO se dispone de una politica global para la seleccién de proveedores,
en la que se incluyen distintos criterios. Al presente no se acostumbra a corroborar si estan
al corriente en sus obligaciones fiscales y laborales, excepto en Salud Comercial que se
toma en cuenta cuando se hace el proceso de credencializacion y con la Red de Talleres,
donde se exige que estén al dia con los requisitos de las agencias de gobierno que los

supervisan.

Dentro del area de Salud Comercial actualmente existe una politica global de proveedores
la cual consiste en un proceso donde se verifican los criterios de seleccién de acuerdo a
la funcion que vaya a tener el proveedor. Algunas de las validaciones que se realizan son
las siguientes: State License, Board Certification, Current State “ASSMCA” and Federal
“DEA" Controlled Substances Registration Certificates, Current Certificate of Insurance
Formal Practice Coverage issued to MAPFRE LIFE, Continuous Education Certificate, Good
Standing Certification, Fellowship Certification (Colegiacion), NPl / NATIONAL PROVIDER
IDENTIFIER, NPDB Report y cualquier informacién o explicacion adicional requerida en la
Solicitud de Contrato.

En la unidad de Auto, lesiones corporales, se hace una credencializacion profesional con su
respectivo licenciamiento. Mientras que en Reclamaciones Propiedad, antes de contratar
un proveedor, se obtiene informacién sobre su desempefo en otras empresas y ademas se
monitorea constantemente su trabajo de forma que cumpla con las directrices impartidas
por la Empresa. En cuanto a la Red de Talleres y Gruas si se dispone de una politica global
de actuacion para los proveedores. Se corrobora las certificaciones e inspecciones de la
Comisidn de Servicio Publico, sus Pdlizas de Seguros y Licencias de operacion.

Por otro lado, en Informatica existe una politica de seleccion que varia por tipo de proveedor.
El consultor requiere pasar satisfactoriamente el proceso de entrevista donde participa la
gerencia de sistemas y se evalla la capacidad técnica de acuerdo a la funcién que va a
realizar y se selecciona al mas capacitado tomando en cuenta el costo/beneficio.

Para el proveedor técnico se requieren tres propuestas seleccionando aquella que mayor
costo/beneficio ofrezca a la compania. Cuando es aplicable se exige inclusién de acuerdos
de calidad de servicio en sus propuestas.

Los proveedores generales cuentan con una politica de compra para establecer los criterios
de seleccion basada en la cotizacién y el precio.

MAPFRE PUERTO RICO mantiene con sus proveedores relaciones que se basan en la calidad
de sus servicios y productos, sin obviar la importancia de la costo efectividad en los mismos.

La preparacion de nuestros proveedores es importante a la hora de prestar los servicios.
En Salud Comercial se provee carta de bienvenida, un manual para proveedores y una guia
informativa. En el drea de Medicare existe un recurso que visita a los médicos proveedores
que tengan mas de 25 pacientes con nuestro plan, para orientarlos y capacitarlos. También
se realizan charlas opcionales para los proveedores.

La unidad que da servicio a la Red de Talleres y Grias realiza una reunidn anual para
reforzar el funcionamiento de los servicios, recalcar procedimientos e informar estadisticas
de servicios. En caso de necesitar algun refuerzo en adiestramiento particular, se visita a
los proveedores para ofrecerlo.

Con respecto a los consultores contratados por Informatica, siempre se les ofrece la
capacitacion sobre las normas y estandares de desarrollo de los sistemas y politicas de
sequridad de la Compania. Con ese propésito existe una presentacion de “Bienvenida al
Departamento de Informacién” o “Welcome Kit” donde se recoge informacion basica del
adiestramiento particular. Ademas, se les ofrece acceso para que puedan participar de los
cursos de formacion internos sobre los diferentes ramos de negocio. En los casos que sean
necesarios, se les solicita a la propia compania proveedora que capaciten sus recursos.
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MAPFRE PUERTO RICO cuenta con distintos sistemas de medicion de calidad para varios de

sus proveedores.

En MAPFRE LIFE se hacen encuestas de satisfaccion a los proveedores, al igual que a la Red
de Talleres y Gruda. A esta Ultima también se le hacen pruebas de fidelidad y de la calidad de
servicio que ofrecen en el transcurso del ano. En adicion se hace una encuesta de calidad
de servicio al cliente de MAPFRE Asistencia, donde se mide la satisfaccion del servicio que

prestaron a cada asegurado en particular.

En Reclamaciones de Propiedad, los principales parametros de medicion que se utilizan con
sus proveedores son: la reputacion del proveedor en el entorno en que se desempenan, la
calidad de su trabajo y la capacidad para responder a nuestras necesidades.

En Informatica se revisan los cumplimientos de objetivos de los consultores dos veces
al ano. Se mantiene un documento de control donde se establece la carga de trabajo de
los recursos y se monitorea el cumplimiento de las fechas y tareas expuestas en dicho
documento.
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El concepto de sostenibilidad, como desarrollo de las actividades de forma responsable y
respetuosa con el medio ambiente, ha estado presente en los valores de MAPFRE desde
sus origenes. En esta aportacion a la sostenibilidad contribuyen todos los que participan
en la gestion de MAPFRE, a cualquier nivel, mediante la aplicacion de un sentido de la
responsabilidad y de la ética, que incluye un firme compromiso con la prevencion de la
contaminacion y la conservacion del medio ambiente. Este compromiso se materializa a
través de la Politica Medioambiental de MAPFRE que se articula a través de tres pilares: la
integracion del medio ambiente en el negocio, la gestion medioambiental, y la promocidn de
la responsabilidad medioambiental.

Politica Medioambiental y Energética
MAPFRE trabaja para generar beneficio para sus

accionistas, quienes participan o colaboran en sus
actividades, con voluntad de servicio a la Sociedad,

como reconocimiento de la funciéon que le corresponde
en el adecuado desarrollo y 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 aplicacion de un sentido
de laresponsabilidad y de la ética, que incluye un firme
compromiso con la prevencion de la contaminacion, la
conservacion del medio ambiente, y la promocién del
ahorro y la eficiencia energética.

Este compromiso se materializa a través de la integracion, desarrollo de actuaciones y
promocionde la responsabilidad medioambiental y energética en la sociedad.

Gestion Medioambiental y Energética
Durante el 2011 se continu6 activamente con el proyecto ecolégico, originado el afo

anterior llamado “MAPFRE GOES GREEN". El objetivo principal de esta iniciativa es
implantar diferentes medidas en el Edificio MAPFRE, en concordancia con la politica de

Responsabilidad Social de la compaiia, en lo que se refiere a la tendencia mundial, acogida
por MAPFRE, conocida como movimiento “Green” o “Verde” y que propicie la utilizacion de
los recursos de forma sensata, favoreciendo el reciclaje, el ahorro de agua, luz y papel, a

través de los mejores habitos de eficiencia ecolégica.

Como parte escencial se ha promovido activamente entre los empleados el reciclaje en
todas sus instalaciones, empezando con la oficina central. El edificio MAPFRE contaba con
unas 2,000 ldmparas de 4 tubos originalmente con balastros magnéticos y regulares, lo que
equivalia a unas 8,000 bombillas en el edificio. Cada tubo que se utilizaba anteriormente
tenia un consumo de 40 watts; eso equivalia a un consumo de 320,000 watts por hora. Para
propiciar mayor eficiencia en el consumo energético, durante el 2010 se comenzé con el
cambio de las ldmparas a unas de 25 watts y en el 2011 se completé la instalacion de estas
bombillas en todo el edificio principal.

Durante el 2011 se llevaron a cabo las siguientes acciones:

¢ Se cambiaron las manejadoras de los aires del 2do piso del edificio Sede por manejadoras
mas eficientes.

e Se instald un programa remoto de control de los acondicionadores de aire de la Sucursal
de Bayamon para controlar el horario de uso del sistema.

¢ Se continlian evaluando las sucursales para la implementacién de medidas de ahorro de

energia y agua.

Otra iniciativa que se comenzd en 2011 ha sido la instalacion de sensores de ocupacion de
doble tecnologia en los bafnos, con el propésito de bajar el consumo de energia eléctrica.

Se han eliminado en algunas éreas cortinas en las ventanas para aprovechar la luz natural
proveniente del sol y se han relocalizado las ldmparas para hacer un uso mas eficiente
del espectro de luz. Esta relocalizacion y aprovechamiento de la luz solar nos ha llevado a
eliminar mas de 50 ldmparas que utilizaban 2 bombillas cada una, con un consumo de 25
watts por bombilla en todo el edificio, las cuales ya no son necesarias.
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Promocidn de la Responsabilidad Medioambiental y Energética

Como parte del proyecto “"MAPFRE GOES GREEN" se llevaron a cabo las siguientes iniciativas
educativas y de sensibilizacion dirigidas a los empleados:

eParticipacion de la actividad mundial “La hora del Planeta” con el propdsito de ahorrar

electricidad y a la vez concienciar sobre el tema del ahorro energético.
¢ Reciclaje de celulares y espejuelos.

* Donacidn de periddicos para que la entidad “Save a Sato” (dedicada al rescate de animales
abandonados en la calle) pudiera sacar fondos para su colectivo.

En adicidn, a lo largo del ano se hicieron varias campafas importantes entre los empleados
promocionando buenas practicas medioambientales, con énfasis en el reciclaje, tales como:

¢ Reciclaje de celulares y baterias

¢ Reciclaje de monitores

* Donacion de “mouse pads”

¢ Reciclaje de televisores

e Con motivo de la semana del Planeta, se llevo a cabo la primera recolecta de celulares en

MAPFRE, pro la “Fundacién Nifos que quieren Sonreir” que trabaja con nifios pacientes

de cancer.

Seguimos en la fiebre verde:

0\‘

L
®MAPFRE
90€S GREEN

El edificio principal de MAPFRE en Puerto Rico mide 12,000m? y consta de 6 plantas.
Asimismo, la superficie libre de la parcela es de 14,487m? incluyendo jardines y area de
estacionamiento con espacio para 408 vehiculos. Dentro de las instalaciones trabajan un
total de 609 personas. EL 100% del edificio es ocupado por MAPFRE.

DATOS GENERALES DEL EDIFICIO

Ndmero total de ocupantes 609
Porcentaje ocupacion por personal de MAPFRE 100%
Superficie construida 12,000m?2
Ndmero de pisos 6
Superficie libre 14,487m?
Ndmero de estacionamientos 408
Consumo de recursos y energia eléctrica
Promedio mensual de consumo de energia eléctrica 774.58 kw
Costo promedio de energia es igual a US $ 6.20 ddlares el kw
Consumo hasta diciembre 2011 totaliza 9 294.92 kw
Consumo de Agua
Promedio mensual de consumo de agua durante el 2011 677.50 m?

Consumo de Gas Oil (Diesel)

Diesel utilizado en los generadores eléctricos de emergencia

y el consumo durante el 2011 2,118.32 litros



Consumo de Papel

En MAPFRE PUERTO RICO se consumieron alrededor de 55 toneladas de papel durante el
2011.

Gestion de Residuos

MAPFRE tiene el firme compromiso de mantener un clima saludable, por lo que se lleva a
cabo un buen manejo de los residuos producidos en sus instalaciones. Entre los materiales
mas utilizados se encuentra el papel. A esos efectos, se ha contratado una compaiia
de reciclaje de papel para que se encargue de recoger y destruir los documentos con
informacion confidencial. El recogido se realiza dos o tres veces en la semana en la oficina
central y mensualmente en las sucursales.

Dentro del proceso de destruccion de documentos se emite con cada factura un certificado
de destruccion el cual detalla el lugar del recogido, el material y el método utilizado para
destruir dicho material.

Asimismo, otros materiales reciclados son los equipos utilizados en el departamento de
Informatica. Aqui se reciclan “toners” y otros materiales como baterias, monitores, PC's
y computadoras portatiles o “laptops”. Los “toners” Xerox se devuelven a la compania
utilizando el servicio de UPS. Mientras que los equipos electronicos se decomisan y se
envian a una compania de reciclaje para su disposicion. Trimestralmente se despacha para
reciclar alrededor de una a dos toneladas de este material. En MAPFRE PUERTO RICO no
se producen residuos peligrosos para el ambiente.

Reciclaje de Papel por mes en el 2011

Fecha # de contenedores Libras
Enero 18 4,320
Febrero 14 3,360
Marzo 14 3,360
Abril 23 5,520
Edificio Mayo 16 3,840
S Junio 18 4,320
Julio 15 3,600
Agosto 37 8,880
Septiembre 14 3,360
Octubre 23 5,520
Noviembre 20 4,800
Diciembre 13 3,120
Total Anual de Libras = 54,000

Estos datos estan basados en la informacion suministrada por nuestra compania de
servicios de destruciony reciclaje (Confidentail Data Destroyer-IFCO, Inc.). La misma
es un aproximado ya que no pesan el material que manejan.

Reciclaje de papel por mes en el 2011

Fecha # de contenedores Libras
Enero 10 2,400
Febrero 10 2,400
Marzo 10 2,400
Abril 10 2,400
Sucusrsales/ Mayo 10 2,400
Seclkece Junio 10 2,400
Externas '
Julio 10 2,400
Agosto 10 2,400
Septiembre 10 2,400
Octubre 10 2,400
Noviembre 10 2,400
Diciembre 10 2,400
Total Anual de Libras = 28,800
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Gestion Energética

En MAPFRE PUERTO RICO venimos trabajando hace dos afios con ciertas medidas para el
ahorro de energia que incluyen, cambio de los “chillers” del sistema de aire acondicionado
del edificio por unos mas eficientes y de menor consumo, cambio de luminaria del
estacionamiento y ldmparas de exterior por unas de tipo LED, esta nueva tecnologia ofrece
mas iluminacién con menos consumo, entre otras.

Durante el 2011 se prosiguid con la divulgacion de la politica medioambiental y energética
entre los empleados para que estuviese a disposicion del pablico en general. Por tal razén,
se continuaron ejecutando medidas adicionales especificas para el ahorro de energia y el
agua. También se comenzé a trabajar el Plan Director de Seguridad y Medio Ambiente para
lo cual se realizé el diagndstico del edificio central y se comenzé a trabajar para lograr su
cumplimiento.

Certificaciones

MAPFRE ha logrado la renovacion del Certificado del Sistema de Gestion Medioambiental,
que posee desde 2006 y que muestra una mejora sustancial y continua de la capacidad para
cumplir con los objetivos ambientales comprometidos y asegurar el cumplimiento constante

de los requisitos legales ambientales pertinentes.

El alcance de los certificados obtenidos conforme a la Norma ISO 14001 de Gestidn
medioambiental, se ha ido ampliando de forma progresiva con el objetivo de abarcar a
todas las actividades desarrolladas por el GRUPO MAPFRE Y FUNDACION MAPFRE tanto
en el dmbito nacional como internacional, abarcando ya desde las sedes corporativas de las
principales entidades, a CESVIMAP y a la totalidad del taller MULTISEVICAR.

Ademads, MAPFRE ha logrado certificar dos de nuestras sedes mas emblematicas, el
Complejo Majadahonda y la TORRE MAPFRE de Barcelona, conforme a la Norma 1SO 50001,
de reciente publicacidn, convirtiéndose de esta manera en una de las empresas pioneras en
adaptar su Politica de Gestién Energética a las exigencias de esta nueva Norma.

Fruto de la colaboracion e implicacion de todos los que trabajan en MAPFRE, liderados por
la Subdireccion General de Seguridad y Medio Ambiente, casi el 45% de los empleados de

MAPFRE en Espana trabajan actualmente en sedes certificadas conforme a estas normas.
En estos tiempos tan complicados, y en linea con el espiritu de Responsabilidad Social
del Grupo, MAPFRE sigue apostando por integrar los criterios medioambientales en la
gestion global de la empresa, mejorando nuestra imagen de Marca y cumpliendo asi con el
compromiso adquirido con nuestra adhesion al Pacto Mundial de las Naciones Unidas en el
ano 2004.

DET NORSKE VERITAS
CERTIFICADO DEL SISTEMA DE GESTION |
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e Association of General Contractors of America

e Asociacion Constructoras de Hogares de Puerto Rico

* Postal Costumer Council (PCC) US Postal Service
Durante el 2011 MAPFRE PUERTO RICO obtuvo varios reconocimientos y participd de ¢ Asociacion de Ejecutivos de Ventas y Mercadeo de PR.
actividades y asociaciones relativas a la industria de los seguros.

MAPFRE PUERTO RICO estuvo activo durante el 2011 llevando a cabo iniciativas que

Entre los reconocimientos otorgados, cabe resaltar 2011 la Cruz Roja Americana reconocié  redundaron en beneficio de los empleados, colaboradores comerciales, la Industria y la
a MAPFRE como Auspiciador Corporativo del Ao por Donacion de Sangre con motivo de su  comunidad en general. Asimismo se organizaron y se participé en distintos seminarios y
excelente aportacion en la categoria de donante corporativo y por haber rebasado la cuota  simposios, foros y ferias, para el beneficio de los intermediarios, la industria, empleados y
del 2010 de donacion. la comunidad.

Conferencia 2011 Caribbean Postal 18-Ene-12
Conference

Conferencia Reforma Federal USVI 20-Ene-11

Jornada Healthcare Congress de la 2-Feb-11
Camara de Comercio

Jornada Medco Rx trends 20-May-11

Reunién Anual Trizetto Annual Meeting 8-Jun-11

Simposio Simposio conferencia y 16-Jun-11

Programa adiestramiento
Medicare (CMS) PR 2011

Conferencia Presentacion de Medco/ 17-A go-11
MAPFRE Life fue galardonada por PIA (Professional Insurance Agents) el 5 de octubre MAPFRE a los Productores
del 2011, como la "Mejor Compania de Seguros del Afo” en su sector, reconociendo la Conferencia Seminario Salud/Farmacia/ 17-Ago-11
excelencia en la labor realizada. Medicare
Jornada Convencion Anual del Colegio 19-Ago-11
Asimismo, en junio del 2011 AM Best mantiene el rating de MAPFRE PUERTO RICO, estas de Médicos Veterinarios de PR
clasificaciones refuerzan la fortaleza de MAPFRE en el mercado local y latinoamericano, Jornada ASORE 2011 19-Ago-11
donde es la primera aseguradora de No Vida desde 2005. Conferencia Conferencia Interamericana de 29-Ago-11
Contabilidad
Durante 2011, MAPFRE PUERTO RICO participé activamente en las siguientes Asociaciones: Jornada Convencién de Contratistas 1-Sep-11
20M
e Asociacién de Companias de Seguro (ACODESE] Simposio Simposio Entretenimiento y 2-Sep-11
e Camara de Comercio de Puerto Rico Desarrollo Deportivo PIVE
e Camara de Comercio Espanola Conferencia Seminario Poliza de RC 15-Sep-11

e The Surety Association of America
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Conferencia Seminario de Asociacidon de 17-Sep-11
Quiropracticos de PR

Jornada SHRM 2011 21-Sep-11

Jornada Puerto Rico Hotel & Tourism 28-Sep-11
Association 25th Annual
Convention & Trade Show

Jornada 7ma Convencidn 13-0ct-11
Administracién Edificios
Comerciales & Controles de
Acceso

Jornada Convencion Anual de 13-0ct-11
Condominios 2011

Feria Feria Hecho en Puerto Rico 15-0ct-11

Conferencia Transicion del requisito de 21-Oct-11
formato de la Ley HIPAA
conocido como formato 4010 a
la forma 5010.

Conferencia Manejo de Reclamaciones - 26-0ct-11
Departamento de la Vivienda

Conferencia Medco Rx New Drugs 26-0ct-11

Conferencia Manejo de Reclamaciones - 27-0ct-11
Municipios de Puerto Rico

Participacion  Vista Vista Publica del Senado de PR 1-Nov-11

Publica

Simposio Medicare Advantage Strategic 3-Nov-11
Business Symposium PR

Conferencia VI Equicare 2011 HIPAA AND 3-Nov-11
HITECHSEMINER

Conferencia Seminario de Salud USVI 8-Nov-11

Conferencia Manejo de Reclamaciones - 10-Nov-11
Municipios de PR - Camuy

Seminario Seminario HSB Energia 15-Nov-11
Renovable

Conferencia “ERISA and COBRA Overview: 17-Nov-11
The Employers Perspective”

Conferencia Fuentes de Responsabilidad 22-Nov-11

Civily el Proceso Legal en el
manejo de reclamaciones

FORO Convenio de Indemnizacidn 30-Nov-11
Directa entre Aseguradoras.
Es un convenio que se esta
trabajando entre varias
aseguradoras del mercado
para indemnizar directamente

al asegurado.

Alcance y Perfil

Por segundo ano, MAPFRE PUERTO RICO ha elaborado su Informe de Responsabilidad Social,
conforme a las directrices del Global Reporting Initiative (GRI) en su version G3.1, tanto
las relativas 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 de MAPFRE PUERTO RICO en el &mbito asegurador que es
donde la Empresa desarrolla fundamentalmente sus actividades, a excepcién del capitulo
MAPFRE PUERTO RICO y sus empleados.

Los datos que dan soporte a este informe corporativo han sido obtenidos mediante la
nueva herramienta informatica de gestion de datos de responsabilidad social, CREDIT360,
implantada en el Grupo durante 2011.

Fiabilidad y verificacion

Los datos cualitativos y cuantitativos que dan respuesta a los indicadores GRI han sido
verificados externamente por la firma Ernst & Young. La Direccion General de Auditoria de
MAPFRE ha colaborado asimismo en el proceso de andlisis y verificacion del Informe que,
como es preceptivo, ha sido revisado por el Comité de Auditoria de MAPFRE, previamente a
su aprobacion definitiva por el Consejo de Administracion.

Los datos que dan soporte a este informe corporativo han sido obtenidos mediante la nueva
herramienta informatica de gestion de datos de responsabilidad social implantada en el
Grupo durante 2011.



Claridad, Precision y Exhaustividad

La informacidn se expone de forma sistematica, incluyendo un indice general que facilita su
lecturay un indice global de indicadores GRI, que permite la accesibilidad y ubicacion de los
datos que se presentan. ElInforme estéd redactado con suficiente detalle como para que los
diferentes grupos de interés conozcan el desempefio econdmico, social y medioambiental
de MAPFRE PUERTO RICO desde los puntos de vista cualitativos y cuantitativos;

Periodicidad y Comparabilidad

Este Informe tiene periodicidad anual (enero a diciembre), y se presenta conjuntamente con
la informacion financiera de MAPFRE PUERTO RICO, y refleja los aspectos del desempefo
de la organizacion.

Equilibrio

El Informe refleja los aspectos positivos del desempefo de la organizacion,
y cuando los resultados no han alcanzado las expectativas que se habian formulado, tal

circunstancia se hace notar en los correspondientes epigrafes.
'PNT] . . .. 1
Materialidad, relevancia e inclusividad

En la elaboracion de este Informe han participado representantes de las distintas areas
corporativas y unidades de negocio, con el objetivo de que su contenido aporte informacion
relevante y suficiente sobre aquellos aspectos e indicadores que reflejan los impactos
significativos, sociales, ambientales y econdmicos de la organizaciéon en su actividad
aseguradora.

Ademas, se han tenido en cuenta las observaciones de las partes interesadas con las
que se relaciona MAPFRE PUERTO RICO, obtenidas a lo largo del afo por medio de los
canales de comunicacion que MAPFRE PUERTO RICO tiene establecidos formalmente con
ellas. También se han considerado las indicaciones contenidas en los acuerdos y normas
aplicables.

Por otra parte, existen aspectos relevantes cuya informacién no se presenta completa en
este Informe, por estar plenamente desarrolladas e incluidas en los otros informes que
publica MAPFRE PUERTO RICO.

) EL Global Reporting Initiative define la materialidad como “el umbral a partir del cual un aspecto o Indicador pasa a ser lo suficien

temente importante como para ser incluido en la memoria.”

Nivel de aplicacion de los indicadores GRI v3.1

El presente Informe de Responsabilidad Social se ha realizado conforme a los requisitos
exigidosporelniveldeaplicacionB+delaGuiadeElaboracionde Memorias de Responsabilidad
Social G3.1 del Global Reporting Initiative, nivel que es refrendado externamente por tercera
parte a través del certificado de verificacion emitido por Ernst&Young.

Capacidad de Respuesta

El Informe, ademas de ofrecer informacién relevante para las partes interesadas con las
que MAPFRE PUERTO RICO interactla, da respuesta a las observaciones trasmitidas por
ésta a lo largo del ejercicio. No obstante, las personas interesadas en consultar o completar
la informacion aportada en este documento, pueden contactar con la entidad a través de:

e Vicepresidencia de Responsabilidad Social de MAPFRE PUERTO RICO:
Iraida Meléndez: imelendez@mapfrepr.com

¢ Direccion de Responsabilidad Social MAPFRE:
Clara Bazan Cea: cbazanc@mapfre.com

¢ Y el Portal Corporativo de MAPFRE: www.mapfre.com
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1. Parte General

El presente indice de Indicadores GRI no incluye el nimero de pagina definitiva.
Esta se incorporara a efectos de la publicacién de la Documentacién Anual de
MAPFRE que incluye, entre otros, el Informe Anual de Responsabilidad Social 2011

Alcance de la informacion. G: INFORMACION GLOBAL v/’ DISPONIBLE NA: INDICADOR QUE NO APLICA A LA ORGANIZACION ND: INFORMACIGN NO DISPONIBLE

Indicador Disponibilidad Localizacidn en el Informe/
GRI delindicador  Comentarios
ESTRATEGIA Y ANALISIS
1.1 Declaracién del méximo responsable de la toma V4 Carta del Presidente. Pdgs. 4-5;
de decisiones de la organizacidn sobre la MAPFRE PUERTO RICO y la Responsabilidad Social.
relevancia de la responsabilidad social para Pags. 31-35
la organizacidn y su estrategia.
1.2 Descripcion de los principales impactos, riesgos V4 Carta del Presidente. Pdgs. 4-5;
y oportunidades. MAPFRE PUERTO RICO y la Responsabilidad Social:
Responsabilidad Social:Riesgos
ESG. Pdg. 44
PERFIL DE LA ORGANIZACION
2.1 Nombre de la organizacidn. V4 MAPFRE PUERTO RICO
2.2 Principales marcas, productos y/o servicios. V4 MAPFRE PUERTO RICO y sus clientes— Pdgs. 56-60
Pagina web: www.mapfrepr.com
2.3 Estructura operativa de la organizacidn, incluidas V4 Informacidn General:
las principales divisiones, entidades operativas, 2.2.1 Implantacion Internacional. Pdg. 24
filiales y negocios conjuntos (joint ventures). 2.1.1 Implantacion en Puerto Rico.Pag. 9
 Organigrama Corporativo del Grupo MAPFRE. Pdg. 22
 Organigrama Corporativo de MAPFRE PUERTO RICO.
Pag. 10
2.4 Localizacion de la sede principal V4 MAPFRE PUERTO RICO
de la organizacidn. Urb. Tres Monjitas Industrial 297 Ave. Carlos Charddn
San Juan, Puerto Rico 00918-1410
2.5 Nimero de paises en los que opera la organizacion V4 Informacion General: (MAPA)
y nombre de los paises en los que desarrolla 2.2.1 Implantacion Internacional. Pdg. 24
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. V4
Informacion General. Pdg. 7-9
2.7 Mercados servidos: Incluyendo el desglose V4 _ )
geografico, los sectores que abastece y os tipos MAPERE PUERTO RICO y sus clientes. Pags. 56-60
de clientes/beneficiarios.
2.8 Dimensiones de la organizacién informante. V4 Informacion General: Pég. 7-9
2.2.2 Principales magnitudes econdmicas. Pég. 27
2.9 Cambios significativos durante el periodo V4
cubierto por la memoria en el tamafo, estructura Principios seguidos para la elaboracidn del informe local
y propiedad de la organizacion. de responsabilidad social. Pég. 82
2.10 Premios y distinciones recibidos durante V4 Informacion Complementaria 6.1

el periodo informativo.

Principales Asociaciones, Premios y Jornadas. Pdg. 81

Alcance

Indicador informacion Localizacion en el Informe/

GRI y verificacion Comentarios

PARAMETROS DE LA MEMORIA

3.1 Periodo cubierto por la informacidn contenida. V4 m

3.2 Fecha de la memoria anterior més reciente. V4 Informe Anual de Responsabilidad Social de MAPFRE PUERTO

RICO 2010

PERFIL DE LA MEMORIA

3.3 Ciclo de presentacién de memorias Anual
(anual, bienal, etc.).

3.4 Punto de contacto para cuestiones relativas V4 Pdg. 109
a la memoria o su contenido.

ALCANCE Y COBERTURA DE LA MEMORIA

3.5 Proceso de definicion del contenido V4
de la memoria.

3.6 Cobertura de la memoria. v/

37 Limitaciones del alcance o cobertura v El Informe da cobertura a todas las actuaciones

’ - empresariales en el dmbito asegurador en el que
oY . MAPFRE PUERTO RICO desarrolla sus principales

3.8 Labase para incluir informacién en el caso V4 T
de negocios conjuntos (joint ventures), ’ ; o
filiales, instalaciones arrendadas, actividades f Info(me Incluye un capitulo sobre la actividad
subcontratadas y otras entidades que puedan fundacional d_e MAPFRE PUERTO RICO Pags. 97-109
afectar significativamente a la comparabilidad Carta del Presidente Pégs. 4-5.
entre periodos y/o entre organizaciones. Principios seguidos para la elaboracidn del informe local

29 Téenicas de medicidn de datos v b i de responsabilidad social. Pag. 82

. cnicas 0e medicion Ge Gatos y bases para reatizar v Informacion complementaria: Informe de Verificacién
los célculos, incluidas las hipétesis y técnicas .
o ; Externa. Pdg. 94
subyacentes a las estimaciones aplicadas en la
recopilacion de indicadores y demas informacién
de la memoria.

3.10 Descripcion del efecto que pueda tener los V4 No existen cambios significativos en relacién con
cambios de informacidn perteneciente a memorias el alcance y cobertura de la informacidn que afecte al
anteriores, junto con las razones que los han conjunto del contenido de este informe, ni relativos
motivado. a periodos anteriores.

311 Cambios significativos relativos a periodos v/ No obstante, en aquellos casos en los que se haya

anteriores en el alcance, la cobertura o los métodos
de valoracion aplicados en la memoria.

producido un cambio en el alcance y método de
valoracién se ha incluido la correspondiente nota
informativa.

iNDICE DEL CONTENIDO GRI

3.12 Tabla que indica la localizacidn de las Contenidos
bésicos en la memoria.

Pags. 84-91

-]



Alcance de la informacion. G: INFORMACION GLOBAL v/: DISPONIBLE NA: INDICADOR QUE NO APLICA A LA ORGANIZACION ND:

INFORMACION NO DISPONIBLE

Alcance
Indicador informacion Localizacion en el Informe/
GRI y verificacion Comentarios
VERIFICACION
3.13 Politica y practica actual en relacidn con la v/ Principios para la elaboracidn del Informe. Pdg. 82
solicitud de verificacion externa de la memoria. Informacién complementaria:
Informe de Verificacién Externa. Pdg. 94-95
GOBIERNO
4.1 Estructura de gobierno de la organizacion, V4
incluyendo los comités del méximo drgano
de gobierno responsable de tareas tales como
la definicidn de la estrategia o la supervisién
de la organizacion.
Mandato y composician (incluyendo el ndmero
de miembros independientes y de miembros
no gjecutivos) de dichos comités e indicar su
responsabilidad directa sobre el desempeno Informacion General: 2.2.3 Organos de Gobierno. P4g. 28
econdmico, social y ambiental. Cadigo de Buen Gobierno. Pag. 33
4.2 Indicar si el presidente del méximo 6rgano V4 pagina web corporativa: (www.mapfre.com)
de gobierno ocupa también un cargo ejecutivo
[y, de ser asi, su funcion dentro de la direccidn
de la organizacidn y las razones que la justifiquen).
4.3 Nimero de miembros del mdximo rgano de V4
gobierno que sean independientes o no ejecutivos.
4.4 Mecanismos de los accionistas y empleados V4 Modelo de actuacidn. Pag. 33
para comunicar recomendaciones o indicaciones Cddigo de Etica y Conducta. Pag. 38
al maximo drgano de gobierno. Cddigo de Buen Gobierno. Pag. 33
(www.mapfre.com).
45 Vinculo entre la retribucidn de los miembros del V4 MAPFRE PUERTO RICO y sus empleados. Pg. 49
maximo 6rgano de gobierno, altos directivos y Cédigo de Buen Gobierno. Pag. 33
gjecutivos (incluidos los acuerdos de abandon del (www.mapfre.com).
cargo) y el desempefio de la organizacién (incluido
su desempefio social y ambiental).
4.6 Procedimientos implantados para evitar conflictos V4 Cadigo de Buen Gobierno. Pag. 33 (www.mapfre.com)
de intereses en el maximo drgano de gobierno. Informacicn General: 2.2.3 Organos de Gobierno. Pag. 28
MAPFRE y la RS: 3.4 Actuacidn ética y socialmente
responsable de MAPFRE PUERTO RICO. Pég. 37
4.7 Procedimiento de determinacidn de la capacitacidn v
y experiencia exigible a los miembros del méximo
drgano de gobierno para poder guiar la estrategia Cadigo de Buen Gobierno (www.mapfre.com). P4g. 33
de la organizacidn en los aspectos sociales,
ambientales y econémicos.
4.8 Declaraciones de mision y valores desarrolladas V4 Principios Institucionales y empresariales del Cédigo

internamente, cdigos de conducta y principios
relevantes para el desempeio econdmico, ambiental
y social, y el estado de su implementacidn.

de Buen Gobierno (www.mapfre.com) Pag. 33
Carta del Presidente. Pags. 4-5

MAPFRE y la Responsabilidad Social: Pdgs. 31-43
Codigo Etico y de Conducta P4g. 38

MAPFRE PUERTO RICO y sus clientes. Pdgs. 56-60

Alcance
Indicador informacion Localizacion en el Informe/
GRI y verificacion Comentarios
4.9 Procedimientos del méximo érgano de gobierno V4 Cadigo de Buen Gobierno (www.mapfre.com) Pdg. 33

para supervisar la identificacién y gestion,
por parte de la organizacidn, del desempefio
econémico, ambiental y social, incluidos riesgos y
oportunidades relacionadas, asi como la adherencia
o cumplimiento de los esténdares acordados a nivel
internacional, cédigos de conducta y principios.

4.0 Procedimientos para evaluar el desempefio propio del V4
méximo érgano de gobierno, en especial con respecto
al desempefio econémico, ambiental y social.

Principios para la elaboracin del Informe. Pdg. 82
Riesgos ESG. Pdg. 44
Codigo Etico y de Conducta. P4g. 38

Cadigo de Buen Gobierno (www.mapfre.com) P4g. 33

COMPROMISOS CON INICIATIVAS EXTERNAS

411 Descripcion de como la organizacién ha adoptado V4
un planteamiento o principio de precaucidn.
4.2 Principios o programas sociales, ambientales /

y econdmicos desarrollados externamente, asf
como cualquier otra iniciativa que la organizacion
suscriba o apruebe.

413 Principales asociaciones a las que pertenezca (tales v
como asociaciones sectoriales) y/o entes nacionales
e internacionales a las que la organizacion apoya
como miembros a nivel de organizacidn.

MAPFRE y la Responsabilidad Social:
Riesgos ESG. Pdg. 44

Carta del Presidente Pdgs. 4-5

Informacién complementaria:

Principales asociaciones. Pég. 81

En su edicidn Internacional e Interamericana, MAPFRE
impulsa y patrocina el Premio RobinCos Grove, para
trabajos que se ocupen de la ética en los negocios,
escritos por menores de 35 afios.

Informacién complementaria:

Principios del Pacto Mundial y los Objetivos de
Desarrollo del Milenio. Pdg. 46

Informacion complementaria: Pags. 81-82
Principios del Pacto Mundial y los Objetivos de
Desarrollo del Milenio. Pag. 46

PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

4.4 Relacion de grupos de interés que la organizacion V4
ha incluido.

MAPFRE PUERTO RICO y la Responsabilidad Social:
Partes Interesadas. Pag. 37

La estructura del Informe Anual de Responsabilidad
Social de MAPFRE PUERTO RICO , dedica un capitulo a
los siguientes partes interesadas: empleados, clientes,
a los profesionales y entidades que colaboran en la
distribucion de sus productos y a los proveedores.
Ademds, MAPFRE PUERTO RICO dedica un capitulo a su
Dimensidn Medioambiental.

En cada uno de estos capitulos, dedicados a las partes
interesadas, se trata de forma especifica los canales

de relacion o atencién que MAPFRE PUERTO RICO tiene
establecidos.

INFORME ANUAL 2011 : 6 Informaciéon Complementaria



Indicadores de Desempeno Econdmico

Alcance de la informacion. G: INFORMACION GLOBAL +/': DISPONIBLE NA: INDICADOR QUE NO APLICA A LA ORGANIZACIGN ND: INFORMACIGN NO DISPONIBLE

Alcance
Indicador informacion
GRI y verificacion

Localizacion en el Informe/
Comentarios

IMPACTOS ECONOMICOS INDIRECTOS

EC8 Desarrollo e impacto de as inversiones en NA
infraestructuras y los servicios prestados
principalmente para el beneficio publico mediante
compromisos comerciales, pro bono, o en especie.

ECY Entendimiento y descripcidn de los impactos NA
econdmicos indirectos significativos,
incluyendo el alcance de dichos impactos.

Alcance
Indicador informacion Localizacion en el Informe/
GRI y verificacion Comentarios
DIMENSION ECONOMICA
EC1 Valor econdmico directo generado V4
y distribuido, incluyendo ingresos, costes MAPFRE PUERTO RICO y sus empleados
de explotacion, retribucidn a empleados, Politica retribuciones y compensaciones. Pag. 52
donaciones y otras inversiones en la Informe anual de FUNDACION MAPFRE. Pags. 97-109
comunidad, beneficios no distribuidos y
pagos a proveedores de capital y a gobiernos.
EC2 Consecuencias financieras y otros riesgos V4 MAPFRE PUERTO RICO y a Responsabilidad Social
y oportunidades para las actividades de la Riesgos ESG. Pag. 44
organizacion debido al cambio climético.
EC3 Cobertura de las obligaciones de la V4
organizacion debidas a programas MAPFRE PUERTO RICO y sus empleados Pag. 49
de beneficios sociales.
EC4 Ayudas financieras significativas recibidas V4 MAPFRE PUERTO RICO no ha recibido ayudas financieras
de gobiernos. de ninguna indole por instancias gubernamentales.
Pags. 78-181
PRESENCIA EN EL MERCADO
EC Rango de las relaciones entre el salario En MAPFRE PUERTO RICO se cumple lo dispuesto en la
inicial estandar y el salario minimo local en legislacidn laboral vigente y en los convenios colectivos
lugares donde se desarrollen operaciones 4 que también le sean de aplicacidn a las entidades del
significativas. Grupo.
MAPFRE PUERTO RICO y sus empleados. Pdgs. 52-53
ECé Politica, practicas y proporcion de gasto V4 Pull’tica(y practicas:
correspondiente a proveedores locales en Cadigo Etico y de Conducta: Pdg. 38 (www.mapfre.com)
lugares donde se desarrollen operaciones MAPFRE y la Responsabilidad Social:
significativas. Politica de Responsabilidad Social Pdg. 32
Gasto proveedores
MAPFRE PUERTO RICO y sus proveedores. Pag. 70
EC7 Procedimientos para la contratacion local V4 En MAPFRE PUERTO RICO el 91% de los empleados de

y proporcion de altos directivos procedentes
de la comunidad local en lugares donde se
desarrollen operaciones significativas.

alta direccidn y directivos son locales.
Empleo y seleccin. Péag. 49.

Cédigo de Buen Gobierno:

Principio Institucional de actuacidn ética y socialmente
responsable apartado

¢) “Equidad en las relaciones con quienes prestan sus
servicios como consejeros, directivos, empleados,
delegados y agentes y profesionales colaboradores.
Ello exige objetividad en su seleccidn y promocidn,
retribucién y condiciones de colaboracion adecuadas y
razonables; y no discriminacidn por razon de su raza,
ideologia politica, creencias religiosas, sexo o condicién
social.”

Alcance
Indicador informacion Localizacidn en el Informe/
GRI y verificacion Comentarios
MATERIALES
EN1 Materiales utilizados, por peso o volumen. v/ Dimensidn Medioambiental de MAPFRE PUERTO RICO:
EN2  Porcentaje de los materiales utilizados que son v/ Indicadores de desempeiio medioambiental de
materiales valorizados. MAPFRE Puerto Rico. Pags. 75-78
ENERGIA
EN3  Consumo directo de energia desglosado V4
por fuentes primarias. i e e el RS .
EN4  Consumo indirecto de energia desglosado V4 mension Medioam fental de uerto Rico:
S Pégs. 75-78
por fuentes primarias.
EN5  Ahorro de energia debido a la conservacidn V4

y a mejoras en la eficiencia.
EN6 Iniciativas para proporcionar productos y
servicios eficientes en el consumo de energia /
0 basados en energias renovables, y las
reducciones en el consumo de energia como
resultado de dichas iniciativas.
EN7 Iniciativas para reducir el consumo indirecto
de energia y las reducciones logradas con dichas

Dimension Medioambiental de MAPFRE Puerto Rico.
Pags. 75-78

iniciativas.
AGUA
EN8  Captacidn total de agua por fuentes. V4 Dimension Medioambiental de MAPFRE Puerta Rico.
Gestion del agua. Pag. 76
EN9  Fuentes de agua que han sido afectadas NA
significativamente por la captacion de agua.
EN10  Porcentaje y volumen total de agua reciclada NA

y reutilizada.




Indicadores de Desempeno Ambiental

Alcance de la informacion. G: INFORMACION GLOBAL vz DISPONIBLE NA: INDICADOR QUE NO APLICA A LA ORGANIZACIGN ND: INFORMACIGN NO DISPONIBLE

Alcance Alcance
Indicador informacion Localizacion en el Infnrmel Indicador informacion Localizacion en el |||f°rmel
GRI yverificacién  Comentarios GRI yverificacion  Comentarios
BIODIVERSIDAD EN25  Identificacidn, tamaio, estado de proteccidn 4 Todas las instalaciones de MAPFRE en Puerto Rico,
EN11  Descripcidn de terrenos adyacentes o ubicados y valor de biodiversidad de recursos estdn ubicadas en suelo urbano o industrial y no estén
dentro de espacios naturales protegidos o hidricos y habitats relacionados, afectados proximas a espacios naturales protegidos, por lo que no
de reas de alta biodiversidad no protegidas. significativamente por vertidos de agua y aguas se generan impactos directos sobre la biodiversidad.
Indiquese la localizacidn y el tamafio de terrenos 4 de escorrentia de la organizacidn informante.
en propiedad, arrendados, o que son gestionados
de alto valor en biodiversidad en zonas ajenas PRODUCTOS Y SERVICIOS
3 dreas protegidas. EN26 Iniciativas para mitigar los impactos ambientales V4 Dimensidn Medioambiental de MAPFREPUERTO RICO:
EN12  Descripcion de los impactos mas significativos en de los productos y servicios, y grado de reduccion Gestion de residuos. Pégs. 76-77
a biodiversidad en espacios naturales protegidos de ese impacto.
0 en dreas de alta biodiversidad no protegidas, EN27 Porcentaje de productos vendidos, y sus NA
derivados de las actividades, productos y 4 Todas las instalaciones de MAPFRE PUERTO RICO, materiales de embalaje, que son recuperados al
servicios en dreas protegidas y en dreas de alto estdn ubicadas en terreno urbano o industrial y no final de su vida (til, por categorfas de productos.
valorep biodiversidad en zonas ajenas a las dreas estdn proximas a espacig§ naturaleg protegidos, CUMPLIMIENTO NORMATIVO
protegidas. por Lo que no se generan impactos directos sobre (a o ’ . ,
EN13 Habitats protegidos o restaurados. v biadiversidad! EN28 Costg de las multas S|lgn|f|caF|vas y ndmero de V4 No tenernug Funstanua de quese Enpugqtrer] pendientes
sanciones no monetarias por incumplimiento de tramitacion multas o sanciones significativas
EN14  Estrategias y acciones implantadas de la normativa ambiental. asociadas a incumplimientos relativos a la normativa
y planificadas para la gestion de impactos sobre ambiental, por parte de MAPFRE PUERTO RICO, durante
la biodiversidad. 4 el ejercicio 2011.
EN15  Ndmero de especies, desglosadas en funcion TRANSPORTE
de su peligro de extincidn, incluidas en la Lista EN29 Impactos ambientales significativos del NA
Roja de La IUCN y en listados nacionales y cuyos transporte de productos y otros bienes y
habitat se encuentren en 4reas afectadas por 4 materiales utilizados para las actividades
las operaciones segun el grado de amenaza de la organizacidn, asi como del transporte de
de la especie. personal.
EMISIONES, VERTIDOS Y RESIDUOS GENERAL ‘
EN16  Emisiones totales, directas e indirectas, NA EN30 U?Sglnsg por tipo Fiel total de gastos ND
de gases de efecto invernadero, en peso. MAPFRE PUERTO RICO se ha inCOprfadU al “Plan e inversiones ambientales.
EN17 Otras emisiones indirectas de gases de efecto NA Estrateg‘lcn Meqvmamblental para Entidades
invernadero, en peso. !nternacmnale_s , creado por MAlP_RE en e{ 201[]._ Para
— - - implementar dicho plan y (a Politica Medioambiental y
EN18 Immatlvas_para reducir las emlsmqes de gases NA Energética en MAPFRE PUERTO RICO
1 T Ty 88 e g s Dimensidn Medio Ambiental de MAPFRE PUERTO RICO.
EN19  Emisiones de sustancias destructoras de la capa NA Pags. 75-78
0Z0No, en peso.
EN20 NO, SOy otras emisiones significativas NA
al aire por tipo y peso.
EN21 Vertimiento total de aguas residuales, segtn su NA
naturaleza y destino.
EN22 Peso total de residuos gestionados, segin tipo V4 Dimensidn Medioambiental de MAPFREPUERTO RICO:
y método de tratamiento. Gestion de residuos. Pags. 76-77
EN23  Ndmero total y volumen de los derrames No tenemos constancia de que se hayan producido en
accidentales mas significativos. 2011 derrames significativos en los establecimientos e
4 instalaciones gestionadas por MAPFRE Puerto Rico, ni de
que se hayan activado, por tanto, no tenemos planes de
actuacion de emergencia ambiental en dicho sentido.
EN24  Peso de los residuos transportados, importados,
exportados o tratados que se consideran NA

peligrosos segun la clasificacién del Convenio
de Basilea, anexos I, II, llly VIl y porcentaje de
residuos transportados internacionalmente.

INFORME ANUAL 2011 : 6 Informaciéon Complementaria



Indicadores de Desempeno Social

Alcance de la informacion. G: INFORMACION GLOBAL +/': DISPONIBLE NA: INDICADOR QUE NO APLICA A LA ORGANIZACIGN ND: INFORMACIGN NO DISPONIBLE

-]

Alcance
Indicador informacion Localizacion en el Informe/
GRI y verificacion Comentarios
LA12  Porcentaje de empleados que reciben V4 MAPFRE PUERTO RICO y sus empleados:

evaluaciones regulares del desempedo
y de desarrollo profesional.

Formacidn y desarrollo profesional.
Pags. 50-52

DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES

LA13  Composicion de los drganos de gobierno V4 MAPFRE PUERTO RICO y sus empleados:
corporativo y plantilla, desglosado por sexo, Estructura de la plantilla. Pdg. 49
grupo de edad, pertenencia a minorias y otros Seleccidn. Pag. 50
indicadores de diversidad. Igualdad de oportunidades y conciliacién de la vida
familiar y laboral: igualdad de oportunidades.
Pdg. 54
IGUALDAD SALARIAL
LA14  Relacion entre salario base de los hombres ND MAPFRE PUERTO RICO y sus empleados:
con respecto al de las mujeres, desglosado por Politica de retribuciones y compensaciones
categoria profesional. Pdg. 52
PRACTICAS DE INVERSION Y ABASTECIMIENTO
L ezl ey 0 e e s e v MAPFRE PUERTO RICO y la Responsabiidad Social:
inversidn significativos que incluyan cldusulas e e o
L Politica de Responsabilidad Social principio 1
de derechos humanos o que hayan sido objeto de Pig. 37
analisis en materia de derechos humanos. ag -
WR2  Porcentale de los princioales distribuid Cédigo Etico y de Conducta (www.mapfre.com)
e et/ ) e i
en materia de derechos humanas, y medidas L/l'APFREEPsUGERJp RIACAO y la Responsabilidad Social:
adoptadas como consecuencia. RIS 16k L
HR3  Total de horas de formacidn de los empleados v/
sobre politicas y procedimientos relacionados MAPFRE PUERTO RICO y sus empleados:
con aquellos aspectos de los derechos humanos Formacidn Pags. 38, 40-42
relevantes para sus actividades, incluyendo
el porcentaje de empleados formados.
NO DISCRIMINACION
HR4  Nimero total de incidentes de discriminacion V4 En el 2011 habia pendiente una (1) demanda Laboral por

y medidas adoptadas.

parte de una empleada reclamando despido injustificado
y discrimen por razén de edad. La misma estd siendo
defendida vigorosamente dado que el motivo del despido
fue atribuible a asuntos de ejecutorias.

Alcance

Indicador informacion Localizacion en el Informe/

GRI y verificacion Comentarios

EMPLEO

LAT  Desglose del colectivo de trabajadores por tipo V4
de empleo, por contrato y por regidn.

s W : pl l LU O — MAPFREPUERTO RICO y sus empleados
Nimero total de empleados y rotacién media V4 Estructura de la plantilla. Pags. 49-50
de empleados, desglosados por grupo de edad,

Sexo y region.

LA3  Beneficios sociales para los empleados con V4 MAPFREPUERTO RICO y sus empleados
jornada completa, que no se ofrecen a los Politica de Retribuciones y Compensaciones.
empleados temporales o de media jornada, Pégs. 52-54
desglosado por actividad principal.

LA15  Vuelta al trabajo y tasas de retencién después de V4 EL100% de las mujeres regresan al trabajo después
las bajas por maternidad/paternidad, por genero de la baja por maternidad.

RELACIONES EMPRESA/TRABAJADORES

LA4  Porcentaje de empleados cubiertos por un MAPFRE PUERTO RICO y sus empleados:
convenio colectivo. Comunicacion con los empleados y relacion empresa

4 trabajadores: Pags. 53-54
Representantes de los trabajadores. Pégs. 55

LA5  Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s)

a cambios organizativos, incluyendo si estas Se aplica lo dispuesto en la legislacion laboral vigente
notificaciones son especificadas en los 4 del pais. Pag. 54-55
convenios colectivos.

SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO

LA6  Porcentaje del total de trabajadores que estd V4
representado en comités de salud y sequridad
conjuntos de direccidn-empleados, establecidos
para ayudar a controlar y asesorar sobre
programas de salud y seguridad en el trabajo.

LA7Tasas de absentismo, enfermedades v MAPFRE PUERTO RICO y sus empleados:
profesionales, dias perdidos y ndmero . s

O ) ) Salud y Sequridad en el trabajo. Pag. 55
de victimas mortales relacionadas con el trabajo - )
o Promocidn de la Salud. Pdgs. 55-56
por region.

LA8  Programas de educacion, formacion, V4
asesoramiento, prevencion y control de riesgos
que se apliquen a los trabajadores, a sus familias
0 los miembros de la comunidad en relacion con
enfermedades graves.

LA9  Asuntos de salud y sequridad cubiertos V4 MAPFRE PUERTO RICO y sus empleados:
en acuerdos formales con sindicatos. Salud y Seguridad en el trabajo. Pdg. 55

FORMACIGON Y EDUCACION

LA10  Promedio de horas de formacidn al aio V4
por empleado, desglosado por categoria
de empleado.

LAl Programas de gestion de habilidades v/ MAPFRE PUERTO RICO y sus empleados:

y de formacidn continda que fomenten la
empleabilidad de los trabajadores y que les
apoyen en la gestion del final de sus carreras
profesionales.

Formacion y desarrollo profesional.
Pdgs. 50-52



Indicadores de Desempeno Social

Alcance de la informacion. G: INFORMACION GLOBAL vz DISPONIBLE NA: INDICADOR QUE NO APLICA A LA ORGANIZACIGN ND: INFORMACIGN NO DISPONIBLE

Alcance Alcance
Indicador informacion Localizacion en el Informe/ Indicador informacion Localizacion en el Informe/
GRI y verificacion Comentarios GRI y verificacion Comentarios

LIBERTAD DE ASOCIACION Y CONVENIOS COLECTIVOS

HRS Actividades de la compafia en las que el
derecho a libertad de asociacidn y de acogerse a
convenios colectivos pueda correr importantes
riesgos, y medidas adoptadas para respaldar
estos derechos.

v

TRABAJO INFANTIL

HRé  Actividades identificadas que conllevan un
riesgo potencial de incidentes de explotacién
infantil, y medidas adoptadas para contribuir
a su eliminacidn.

TRABAJOS FORZADOS

HR7  Operaciones identificadas como de riesgo
significativo de ser origen de episodios de
trabajo forzado o no consentido, y las medidas
adoptadas para contribuir a su eliminacion.

MAPFRE esta comprometida con la defensa, respeto
y proteccidn de los derechos laborales basicos,

y de los derechos humanos y libertades publicas
reconocidas en la Declaracion Universal de Derechos
Humanos y ha suscrito formalmente su apoyo a los
Diez Principios contenidos en el Pacto Mundial de
Naciones Unidas.

EN MAPFRE PUERTO RICO no existen actividades
que pongan en riesgo el derecha de asociacion y de
acogerse a convenios colectivos. Pag. 55

No emplea ni directa ni indirectamente mano de obra
infantil, no admite el trabajo forzoso y garantiza la
libertad de opinidn y expresidn de sus empleados.
Todo ello, de conformidad con lo establecido en su
Codigo Etico y de Conducta, que aplica a todos los
empleados del Sistema MAPFRE, sea cual fuere su
puesto o nivel, asi como en sus filiales y empresas
participadas en las que el Grupo tenga el control
de la gestidn, con independencia de su actividad o
ubicacién geografica.

Cddigo de Etica y de Conducta

Pégs. 32, 38

Informe de Progreso del Pacto Mundial
(www.pactomundial.org)

Pertenencia al FTSE4Good y FTSE4Good IBEX; DJSI

COMUNIDAD LOCAL

S01  Naturaleza, alcance y efectividad de programas
y prdcticas para evaluar y gestionar los impactos

de (as operaciones en las comunidades, NA
incluyendo entrada, operacin y salida de la
empresa.

S09  Porcentaje de las operaciones con importantes NA

repercusiones negativas reales o potenciales en
las comunidades locales

S10  Medidas de prevencidn y de mitigacion NA
aplicadas en las operaciones con importantes
repercusiones negativas reales o potenciales en
las comunidades locales

No se consideran indicadores materiales para el Informe
Corporativo.

Eltipo de actividad que desarrolla MAPFRE PUERTO RICO no
tiene un impacto significativo en las comunidades.
(www.pactomundial.org)

Pags. 46, 92

Informe de Progreso del Pacto Mundial

Pertenencia al FTSE4Good y FTSE4Good IBEX; DJSI

PRACTICAS DE SEGURIDAD

HR8  Porcentaje del personal de seguridad que ha sido
formado en las politicas o procedimientos de la
organizacién en aspectos de derechos humanos
relevantes para las actividades.

La sequridad del edificio es proporcionada por un
proveedor externo (Indresco-Securitas), el cual cumple
con todos los requisitos establecidos en Puerto Rico.

CORRUPCION

S02  Porcentaje y ndmero total de unidades de
negocio analizadas con respecto a riesgos
relacionados con la corrupcion. 4

S03  Porcentaje de empleados formados en las V4
politicas y procedimientos anti-corrupcion
de (a organizacidn.

S04  Medidas tomadas en respuesta a incidentes de
corrupcion.

MAPFRE PUERTO RICO dispone de mecanismos

para el control de los riesgos relacionados con la
corrupcion. Cuenta con una politica de blanqueo de
capitales.

Pags. 40-41

Actuacidn Etica y Socialmente Responsable de
MAPFRE PUERTO RICO.

Pags. 40-41

No tenemos constancia de que se hayan producido
incidentes significativos de corrupcion en MAPFRE

DERECHOS DE LOS INDIGENAS

HR9  Numero total de incidentes relacionados con
violaciones de los derechos de los indigenas
y medidas adoptadas.

NA

EVALUACION

HR10  Porcentaje y nimero total de incidentes
relacionados con violaciones de los derechos
de los pueblos indigenas y medidas adoptadas

NA

No se tiene constancia de incidentes relacionados con
violaciones de los derechos de los indigenas y medidas
adoptadas.

Informe de Progreso del Pacto Mundial

Pertenencia al FTSE4Good y FTSE4Good IBEX; DJSI

MEDIDAS CORRECTIVAS

HR11  Numero total de quejas relacionadas con los
derechos humanos presentadas, abordadas y
resueltas a través de los mecanismos de queja
formal.

No se tiene constancia de quejas relacionados con los
derechos Humanos presentadas.

Pag. 54

Relacionado con los indicadores HRb, HR6, HR7

Y PUERTORICO.
MAPFRE PUERTO RICO dispone de mecanismos de
control para evitar este tipo de comportamiento
dentro de (a organizacidn.
POLITICA PUBLICA
S05  Posicidn en las politicas pblicas y participacion V4
en el desarrollo de las mismas y de actividades
de “lobbying”. Cadigo de Buen Gobierno de MAPFRE publicado en la
S06  Valor total de las aportaciones financieras y en 4 Web corporativa. wiww.mapfre.com.
especie a partidos politicos o a instituciones Cadigo Etico y de Conducta de MAPFRE.
relacionadas, por paises.
COMPORTAMIENTO DE COMPETENCIA DESLEAL
S07  Ndmero total de acciones por causas Durante el afio 2011 se presentd reclamacion ante
relacionadas con practicas monopolisticas y el Tribunal para el Distrito Federal en el cual se
contra la libre competencia, y sus resultados. 4 reclama contra todas las aseguradoras miembros de la

Asociacion para la Suscripcion del Seguro Obligatorio
de autos en Puerto Rico, alegdndose acuerdos para
monopolizar el Seguro Obligatorio. La accion estd en
etapa inicial, y la misma es vigorosamente defendida ya
que se niega la existencia de monapolio o de acciones
conducentes a su creacion.

CUMPLIMIENTO

S08  Valor monetario de sanciones y multas
significativas y nimero total de sanciones no
monetarias derivadas del incumplimiento 4
de las leyes y regulaciones.

MAPFRE PUERTO RICO actda conforme a las leyes en
materia regulatoria. No hubo sanciones econémicas
significativas derivadas del incumplimiento de leyesy
regulaciones.
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Indicadores de Desempeno Social

Alcance de la informacion. G: INFORMACION GLOBAL +/': DISPONIBLE NA: INDICADOR QUE NO APLICA A LA ORGANIZACIGN ND: INFORMACIGN NO DISPONIBLE

Alcance Alcance
Indicador informacion Localizacion en el Informe/ Indicador informacion Localizacion en el Informe/
GRI y verificacion Comentarios GRI y verificacion Comentarios
SALUD Y SEGURIDAD DEL CLIENTE PRIVACIDAD DEL CLIENTE
PR1  Fases del ciclo de vida de los productos NA PR8  Nimero total de reclamaciones debidamente No tenemos constancia de que se hayan producido
y servicios en as que se evaldan, para en su fundamentadas en relacion con el respeto / reclamaciones en relacion con el respeto a a privacidad y
caso ser mejorados, los impactos de los mismos ala privacidad y la fuga de datos personales fuga de datos personales de los clientes.
el sl o s Los productos y servicios aseguradores de MAPFRE de cientes
porcentaje de categorias de productosy servicios PUERTO RICO no afectan a la salud y seguridad de los CUMPLIMIENTO NDRMATWU. P . P
significativos sujetos a tales procedimientos clientes PR9  Coste de aquellas multas significativas fruto del No se han producido multas significativas en
de evaluacion. incumplimiento de la normativa en relacion con relacion a este tema durante el 2011.
PRZ  Numero total de incidentes derivados del NA E{.Ciilo ds vilda di.ha dpdliza (3 (sjegums, ?jepznde dell g el S”mimSth y.e,l uso de productos y servicios 7
incumplimiento a regulacién legal o de los fhen ely ¢ aetnl @ alsegura tora,que an‘l:)regus 0 de la organizacidn.
cddigos voluntarios relativos a los impactos odos los aspectos en el contrato que suscriben ambas
de los productos y servicios en la salud y la RS,
seguridad durante su ciclo de vida, distribuidos
en funcion del tipo de resultado de dichos
incidentes.
ETIQUETADO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
PR3 Tipos de informacion sobre los productos V4
y servicios que son requeridos por los MAPFRE PUERTO RICO aplica lo dispuesto en la Ley
procedimientos en vigor y la normativa, y demds normativa aplicable, en todos los paises en
y porcentaje de productos y servicios sujetos los que desarrolla su actividad, Ademds, aplica los
a tales requerimientos informativos. Principios Institucionales y empresariales que establece
el Cadigo de Buen Gobierno y que son de obligado
cumplimiento para el Grupo.
Pag. 60
PR4  Nimero total de incumplimientos de la V4 No tenemos constancia de que se hayan producido
regulacion y de los cddigos voluntarios relativos demandas por incumplimiento en la aplicacién de los
a lainformacidn y al etiquetado de los productos cédigos voluntarios relativos a la informacidn y al
y servicios, distribuidos en funcidn del tipo de etiquetado de los productos y servicios.
resultado de dichos incidentes.
PRS  Précticas con respecto a la satisfaccion v/ MAPFRE PUERTO RICO
del cliente, incluyendo los resultados de los y sus clientes:
estudios de satisfaccion del cliente. Calidad de servicio. Pgs. 60-65
MARKETING
PR6  Programas de cumplimiento de las leyes El Departamento de Mercadeo se rige y hace cumplir las
0 adhesion a estandares y cddigos voluntarios pautas establecidas en el Manual de Normas de Uso y
mencionados en comunicaciones de marketing, v Aplicacidn de la Marca, como también la Guia de estilos
incluidos la publicidad, otras actividades provistos por MAPFRE ESPANA.
promocionales y los patrocinios.
PR7  Numero total de incidentes fruto del No tenemos constancia de que se hayan producido
incumplimiento de las regulaciones relativas a / demandas por incumplimiento de las regulaciones

las comunicaciones de marketing, incluyendo
la publicidad, la promocidn y el patrocinio,
distribuidos en funcién del tipo de resultado
de dichos incidentes.

relativas a las comunicaciones de marketing, publicidad,

la promocion.




Indicadores GRI Suplemento Financiero

Alcance de la informacion. G: INFORMACION GLOBAL vz DISPONIBLE NA: INDICADOR QUE NO APLICA A LA ORGANIZACIGN ND: INFORMACIGN NO DISPONIBLE

Alcance Alcance
Indicador informacion Localizacion en el Informe/ Indicador informacion Localizacidn en el Informe/
GRI y verificacion Comentarios GRI y verificacion Comentarios
IMPACTO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS FS11  Porcentaje de activos sujetos a anélisis positivo NA
FST  Politicas con componentes especificos sociales v/ MAPFRE y la Responsabilidad Social 0 negativo social o ambiental.
y ambientales aplicados a las lineas de negocio. Politica de responsabilidad social. Pag. 32 FS12  Politicas de voto aplicadas relativas a asuntos NA
Disponible también en (a web corporativa sociales o ambientales para entidades sobre las
www.mapfre.com ) cuales la organizacion tiene derecho a voto
Dimension Medioambiental de MAPFRE. P4g. 75 0 asesor en el voto.
Politica Medioambiental. disponible también en la web
(www.mapfre.com) CUMUNIDAP . . : }
FS2  Procedimientos para evaluar y proteger J/ MAPFRE y La Responsabilidad Social F§13 ACCESIhIlIﬂad en zonas de baja den_smad V4 Implantaclldn de MAPFRE PUERTO RICO.
las lineas de negocio en cuanto a riesgos Politica de responsabilidad social. Pag. 32 de poblacidn o lugares desfavorecidos. (Mapa) Pag. 9
ambientales y sociales. Disponible también en la web corporativa FS14 Iniciativas para mejorar el acceso de los V4 MAPFRE PUERTO RICO y sus clientes
FS3  Procesos para monitorizar la implementacion y el V4 www.mapfre.com colectivos desfavorecidos a los servicios Canales de atencidn a los clientes.
cumplimiento de los requerimientos ambientales Dimension Medioambiental de MAPFRE. Pdg. 75 financieros. Pags. b7
y sociales incluidos en acuerdos y transacciones Politica Medioambiental. disponible también en la web Productos y servicios aseguradores. Pag. 60
con clientes. (www.mapfre.com] SALUD Y SEGURIDAD DEL CLIENTE
Fs4 Plrocte_flns pfrahmejgra_r lalcompitenlma delllta_ 4 Elmelnmgn M;qloa;néhlental de MAPERE. Pag. 75 FS15  Politicas para el disefio y venta de productos y V4 MAPFRE PUERTO RICO aplica los Principios
piantiia a a hora 0€ Impiementar tas pouticas y mpreados. Fag. servicios financieros, de manera razonable Institucionales y empresariales que establece el
procedimientos sociales y ambientales aplicables yjusta. Cadiao de Buen Gobierno de obligad
a las lineas de negocio. Yok i (IR USRI
FS5 Interacciones con clientes, inversores y socios V4 Interacciones con clientes: cumplimiento para el Gf”m' .
en cuanto a los riesgos y oportunidades en temas MAPFRE PUERTO RICO y sus clientes MAPFRE yla Responsa_lb_llldad Squal:
sociales y de medio ambiente. Canales de atencion al cliente. Politica de Responsabilidad Social.
Pags. 57-58 Pag. 32
CARTERA DE PRODUCTO
FS6  Desglose de la cartera para cada linea v/ MAPFRE PUERTO RICO y sus empleados:
de negocio, por region especifica, tamao MAPFRE PUERTO RICO y sus clientes. Pags. 56 Cddigo de Buen Gobierno Pag. 33
(grande, PYME, microempresa) y sector. Cédigo Etico y de Conducta
FS7  Valormonetario de los productos y servicios disenados ND (www.mapfre.com)
para ofrecer un beneficio social especifico por cada linea
de negocio desglosado por objetivos. No disponemos de la COMUNICACIONES DE MARKETING
FS8  Valor monetario de los productos y servicios ND informacidn tal y como FS16  Iniciativas para fomentar los conocimientos V4 MAPFRE PUERTO RICO y sus empleados: formacién y
disenados para ofrecer un beneficio requiere este indicador. financieros por tipo de beneficiario. desarrollo profesional
medioambiental especifico por cada linea Cursos de formacidn Interna. Pags. 50-52
de negocio desglosado por objetivos.
AUDITORIA
FS9  Coberturay frecuencia de las auditorias para V4 Evaluacion de riesgos: MAPFRE y la
evaluar la implementacion de las politicas Responsabilidad Social:
ambientales y sociales y los procedimientos Riesgos ESG. Pdg. 44
de evaluacidn de riesgos. Carta de verificacion externa. Pdgs. 94-95
GESTION ACTIVA DE LA PROPIEDAD
FS10  Porcentaje y ndmero de compaias en la cartera ND No se dispone de a informacidn tal y como la solicita

con las que se ha interactuado en asuntos
sociales o medioambientales.

este indicador
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La siguiente tabla muestra la correlacion entre Principios del Pacto Mundial, indicadores de desempeno del GRI V3 y Objetivos de Desarrollo del Milenio segun la Memoria
Responsabilidad Social de MAPFRE

Areas

Derechos Humanos

Derechos
Laborales

—_

N

Principios del Pacto Mundial

. Apoyar y respetar la proteccion

de los derechos humanos
fundamentales, reconocidos
internacionalmente, dentro de su
ambito de influencia.

. Evitar la complicidad en la violacién

de los derechos humanos.

. Apoyar y respetar la libertad

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

. Eliminar toda forma de trabajo

forzoso o realizado bajo coaccion.

5. Erradicar el trabajo infantil.

o~

. Eliminar la discriminacion con

respecto al empleo y la ocupacion.

Indicadores GRI 3*

DESEMPENO SOCIAL
® Practicas de inversion y abastecimiento: HR1-HR3
* No discriminacion: HR4

e |ibertad de asociacion y convenios colectivos: HR5, HRé,

® Trabajos forzados: HR7

® Practicas de sequridad: HR8

¢ Derechos de los indigenas: HR9

¢ Relacion Empresa/Trabajadores: LA4

e Salud y seguridad en el trabajo: LA6-LA9

¢ Diversidad e igualdad de oportunidades: LA13, LA14
® Politica Publica: SO5

¢ Salud y seguridad del cliente: PR1, PR2,

¢ Privacidad del cliente: PR8.

DESEMPENO ECONOMICO: EC5

DESEMPENO SOCIAL
® Practicas de inversion y abastecimiento: HR1-HR3
¢ No discriminacion: HR4

Objetivo 1:
Objetivo 8:

Objetivo 3:

e |ibertad de asociacion y convenios colectivos: HR5, HRé,

® Trabajos forzados: HR7

® Practicas de sequridad: HR8

¢ Derechos de los indigenas: HR9
® Politica Pdblica: SO5

DESEMPENO SOCIAL

e Relacion Empresa/Trabajadores: LA4-LA5

® Practicas de inversion y abastecimiento: HR1-HR3
e |ibertad de asociacion y convenios colectivos: HR5
® Politica Pdblica: SO5

DESEMPENO SOCIAL

¢ Practicas de inversion y abastecimiento: HR1-HR3
¢ Trabajos forzados: HR7

® Politica Pdblica: SO5

DESEMPENO SOCIAL
¢ Practicas de inversion y abastecimiento: HR1-HR3
e |ibertad de asociacion y convenios colectivos: HR6
® Politica Pdblica: SO5

DESEMPENO SOCIAL

® Empleo: LA2

¢ Diversidad e igualdad de oportunidades: LA13, LA14
® Practicas de inversion y abastecimiento: HR1-HR3
¢ No discriminacion: HR4

e Politica Publica: SO5

DESEMPENO ECONOMICO: EC7

Objetivo 4:

Objetivo 1:
Objetivo 3:
Mujer
Objetivo 8:

Objetivo 1:
Objetivo 2:
Objetivo 4:

Objetivo 1:
Objetivo 2:
Objetivo 3:

Objetivo 1:
Objetivo 2:
Objetivo 3:

Objetivo 8:

Objetivo de Desarrollo del Milenio

Erradicar la Pobreza Extremay el Hambre
Fomentar una Asociacién Mundial para el Desarrollo

Promover la Igualdad entre Géneros y la Autonomia de la
Mujer
Reducir la Mortalidad Infantil

Erradicar la Pobreza Extremay el Hambre
Promover la Igualdad entre Géneros y la Autonomia de la

Fomentar una Asociacién Mundial para el Desarrollo

Erradicar la Pobreza Extremay el Hambre
Lograr la Ensenanza Primaria Universal
Reducir la Mortalidad Infantil

Erradicar la Pobreza Extrema y el Hambre

Lograr la Ensenanza Primaria Universal

Promover la Igualdad entre Géneros y la Autonomia de la
Mujer

Erradicar la Pobreza Extremay el Hambre

Lograr la Ensenanza Primaria Universal

Promover la Igualdad entre Géneros y la Autonomia de la
Mujer

Fomentar una Asociacién Mundial para el Desarrollo




Areas Principios del Pacto Mundial

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

8. Fomentar una mayor

. . responsabilidad ambiental.
Medio Ambiente

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

10. Lucha contra la corrupcién en
Anti-corrupcion 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

e General: EN30,

o DESEMPENO SOCIAL

¢ Politica Publica: SO5

DESEMPENO MEDIOAMBIENTAL

o Materiales: EN1, EN2

¢ Energia: EN3-EN7

e Agua: EN8-EN10

¢ Biodiversidad: EN11-EN15

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

e Transporte: EN29

e General: EN30

DESEMPENO SOCIAL

¢ Politica Pablica: SO5

¢ Etiquetado de productos y servicios: PR3, PRa4.

DESEMPENO MEDIOAMBIENTAL

o Materiales: EN2

¢ Energia: EN5-EN7

e Agua: EN10

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

DESEMPENO SOCIAL

¢ Politica Publica: SO5
DESEMPENO SOCIAL

e Comunidad: S02-S04

¢ Politica Pablica: S05-S06

Objetivo 1:
Objetivo 2:
Objetivo 4:
Objetivo 7:

Objetivo 1:
Objetivo 2:
Objetivo 4:
Objetivo 7:

Objetivo 7:

Objetivo 1:
Objetivo 2:
Objetivo 8:

Objetivo de Desarrollo del Milenio

Erradicar la Pobreza Extremay el Hambre
Lograr la Ensefanza Primaria Universal
Reducir la Mortalidad Infantil

Garantizar la Sostenibilidad del Medio Ambiente

Erradicar la Pobreza Extremay el Hambre
Lograr la Ensefanza Primaria Universal
Reducir la Mortalidad Infantil

Garantizar la Sostenibilidad del Medio Ambiente

Garantizar la Sostenibilidad del Medio

Erradicar la Pobreza Extremay el Hambre
Lograr la Ensefanza Primaria Universal
Fomentar una Asociacién Mundial para el Desarrollo
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FUNDACION MAPFRE, fundada el 5 de noviembre de 1975 y reconocida como Fundacién
Cultural privada el 4 de mayo de 1976, es una institucion sin fines de lucro promovida por
la compania espanola de seguros MAPFRE. Su objetivo principal es contribuir al bienestar
general de la comunidad. FUNDACION MAPFRE funciona a través de sus cinco institutos:
Seguridad Vial, Accion Social, Cultura, Prevencion, Salud y Medio Ambiente, y Ciencias del
Seguro.

FUNDACION MAPFRE ha destinado en Puerto Rico en los Gltimos cuatro afios casi 2,000,000
millones de euros para el desarrollo de actividades no lucrativas de interés general en las
areas de Accion Social, Ciencias del Seguro, Cultura, Prevencion, Salud y Medio Ambiente,
y Seguridad Vial.

Principios de Actuacién de la FUNDACION MAPFRE
La actuacion de la FUNDACION MAPFRE debe adecuarse a los siguientes principios:

e Generalidad: Las actividades que realice para el desarrollo de sus fines deben repercutir
en beneficio de la Sociedad y de los ciudadanos en general, o de colectivos genéricos de
personas.
¢ Objetividad en la Seleccion de Destinatarios: La Fundacion arbitrard los medios
adecuados para lograr la méaxima objetividad en la seleccion de los destinatarios de sus
actividades y prestaciones, a cuyo efecto:
¢ Hard publicidad suficiente de sus fines y actividades, y facilitara la maxima informacion
posible para que puedan ser conocidas por sus eventuales beneficiarios.

¢ No admitira que se le imponga la concesion de sus prestaciones a personas fisicas o
juridicas determinadas.

¢ Establecera, para la concesion de sus prestaciones, condiciones y procedimientos
que garanticen la imparcialidad y no discriminacién en la determinacion de los
beneficiarios.

* Eficacia: Los drganos de gobierno procuraran que sus actividades se traduzcan en todo
lo posible en beneficios efectivos para la Sociedad, o para los colectivos a los que las
mismas se destinen, a cuyo efecto la Fundacidn:
¢ Procurara concentrar sus actividades en aquellas areas en que pueda llevar a cabo

una accion efectiva con su dimensién y medios econdémicos, evitando la dispersion.
¢ Potenciard especialmente aquellas actividades que se traduzcan en beneficios directos
para los ciudadanos.

¢ Coordinara la ejecucion de sus actividades con la organizacion del Grupo MAPFRE,
cuando asi sea conveniente para obtener la maxima eficacia y repercusion social.

* Colaboracion Institucional: La Fundacién podra coordinar sus actividades con las de
otras entidades publicas o privadas que persigan los mismos fines de interés general,
estableciendo al efecto los oportunos acuerdos de colaboracion.

¢ Sensibilidad Social: La Fundacion deberd destinar cada afo una parte significativa de
su presupuesto a actividades directamente destinadas a ayudar a las personas menos
favorecidas economica y socialmente.

¢ Equilibrio Territorial: La Fundacion procurard extender sus actividades a todos los
paises en que esté presente el Grupo MAPFRE, con especial atencion a los paises
iberoamericanos. Dentro de Espaiia, debera procurar que su accion llegue al maximo

numero posible de comunidades, provincias y municipios.
Objetivos
Los objetivos de FUNDACION MAPFRE son:

¢ Fomentar la Seguridad de las personas y de sus patrimonios, con especial atencion 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 formacién y la investigacién en materias relacionadas con el Seguro.

¢ Fomentar la investigacion y la divulgacion de conocimientos en relacion con la Historia
comun de Espana, Portugal y los paises vinculados a ellos por lazos historicos.

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

Las actividades de FUNDACION MAPFRE se desarrollan principalmente en Espafia y en
Iberoameérica, y para el cumplimiento de sus fines utiliza los siguientes medios:

¢ Concesion de ayudas a la investigacion.

¢ Creacidn y sostenimiento de Centros de caracter docente y de investigacion.

¢ Concesion de becas para estudios en instituciones docentes publicas y privadas.
¢ Organizacion de exposiciones artisticas.

e Organizacion de conferencias, simposios, seminarios y coloquios.



e Organizacion de campafnas de prevencion de accidentes, directamente o en
colaboracion con entidades publicas o privadas.

e Edicion y difusion de publicaciones periddicas o unitarias.

¢ Concesion de becas o ayudas para la rehabilitacidn fisica o profesional de minusvalidos
y organizacion de actividades que contribuyan a tal fin.

e Promocion y apoyo de actividades y programas para la Educacion Sanitaria y la
Promocion de la Salud.

e Concesion de ayudas econdmicas o de otro tipo a las personas o colectivos menos
favorecidos de la Sociedad.

En Puerto Rico, FUNDACION MAPFRE entiende que para lograr un mayor impacto en la
sociedad es importante trabajar de manera conjunta con sectores de la Sociedad Civil y
otras empresas, en funcién a la especializacion de los temas que se van abordando. De
esta manera a través de los afos, hemos podido potenciar los recursos logrando que cada

sector contribuya con su conocimiento y capacidades.
Instituto de Seguridad Vial

A través de su Instituto de Sequridad Vial (ISV), FUNDACION MAPFRE ha participado desde
el 2004 en multiples actividades educativas, centrandose especialmente en los nifios y

adolescentes.

Momentos en que se
firma la proclama,
Década de Accidn
para la Seguridad Vial
2011-2020.

FUNDACION MAPFRE fue reconocida por la Asociacion de Relacionistas Profesionales de
Puerto Rico con el Premio Excel, gracias al proyecto de su Instituto de Seguridad Vial “La
High Video Awards”, un certamen de videos abierto a estudiantes de escuela superiory que
resultd el ganador de la categoria de mejor Campana de Servicio Publico. A la vez recibid
el premio especial “Francisco Paco Oller” a la creatividad sobresaliente, premio que se
adjudica solo cuando es altamente meritorio. Esta distincion extraordinaria significa que
de todos los trabajos premiados este afo, “La High Video Awards” superd con creces los

criterios de evaluacion.

Francheska Marcial,
Supervisora ISV; César
Cienfuegos, y Rosalba
Jiménez, de, QVALITAS
Consulting; Iraida Meléndez,
VP Calidad, RSy RC de
MAPFRE PR.

EL 11 de mayo de 2011 fue un momento histérico en nuestra Isla, donde se marcd el inicio
de la campana educativa denominada Década de Accién para la Seguridad Vial 2011-
2020, sumandonos a los cientos de paises que se han unido en esta iniciativa mundial. El
proposito es de reducir la cantidad de fatalidades en las carreteras del pais y hacer de
nuestras carreteras unas mas seguras creando conciencia en cada puertorriquefo,
comprometiéndolos de esta forma a salvar sus vidas y las vidas de los demas. FUNDACION
MAPFRE se unié a esta iniciativa junto a muchas entidades involucradas dentro del mundo
de la seguridad vial, firmando la proclama del movimiento.

Algunos de los
reconocimientos
recibidos por
FUNDACION MAPFRE
el pasado ano.
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También se llevaron a cabo varios esfuerzos y eventos para reforzar el impacto del ISV en
Puerto Rico. Entre esas actividades hubo 227 conferencias, ademas, de 8 de seminarios
donde se adiestraron 447 maestros y policias.

Para continuar extendiendo nuestro programa educativo, el 25 de octubre del pasado afio se
lanzé el Kit Educativo para nivel elemental “Vamos a la Segura”.

Vamos & la

segura

Através de una alianza con El Nuevo Dia Educador, se coordiné un taller para 250 maestros
de toda la isla en donde, al culminar una formacion y charla ofrecida por el Instituto de
Seguridad Vial, se les hizo entrega del nuevo material educativo. El mismo va dirigido a
estudiantes de primero a sexto grado, con el cual los maestros pueden impartir el tema
de seguridad vial utilizando esta herramienta adicional. En total, durante las diferentes
actividades educativas se impactaron aproximadamente 5,597 personas, siendo muchos de
ellos jovenes.

Ademads, se participé en varias actividades de difusion de informacion y materiales
educativos a los ciudadanos afectando a 4,125 personas. En total, la participacién en todas
estas actividades fue de mas de 10,169 personas. Asimismo, se realizaron 57 inspecciones
de vehiculos con la unidad de Inspeccion Técnica.

ot

El mensaje del principio de prevencion desde las etapas de la infancia se continud con la
presentacién del personaje infantil “Berto”, y se impactaron 2,990 nifios alrededor de la Isla
a través de las Rondas de Lecturas presentadas en escuelas y en distintas actividades para
ninos. Este ano se pautaron 17 Tirillas de Berto en uno de los periddicos mas importantes
del pais: El Nuevo Dia, en la seccidn de nifos, Mi Pequerio Dia.

Existen dos comics del personaje Berto sobre seguridad vial, el cual es repartio a todos los
ninos que asistan a los diferentes eventos que realiza el ISV, de manera que lleven consigo
el mensaje de seguridad vial a sus hogares.

“Villa Segura” Parque Rodante de Seguridad Vial

El Parque Rodante de Seguridad Vial “Villa Segura” tiene como objetivo educar a los nifios
en los temas de seguridad vial relacionados con su diario vivir. A través de este proyecto,
el ISV contribuye a la formacion de futuros jovenes y adultos con mayor conciencia y
responsabilidad vial.



“Villa Segura” fue inaugurado en el Municipio de Guaynabo el 26 de octubre de 2011,
convirtiéndose en la primera ciudad donde se localizo el parque.

Vista parcial del Parque Rodante “Villa Segura”.

Cuenta con una pista impresionante, disefada a escala, lo que da a los nifios una experiencia
realista de transito en la ciudad. Contiene las carreteras, semaforos, senales de transito,
rotondas y pasos de peatones e incluye vehiculos tales como autos y bicicletas, y equipo
de proteccion. Se complementa con un vagén que contiene un saldn de clases con aire
acondicionado donde los nifios son adiestrados en los principios basicos de la seguridad vial
a través de una presentacion interactiva, de forma gratuita. En la estancia de 3 meses en
Guaynabo se impacté a 2,238 nifos.

Endoso del Departamento de Educacion al Parque Movil

Campanas de Seguridad Vial en 2011

Como en ahos anteriores, se llevo a cabo la campana de formacion dirigida a los empleados
de MAPFRE PUERTO RICO, esta vez bajo el lema “A Paso Seguro Siempre, Seguridad Vial
Peatonal 20117, la cual tuvo un gran respaldo. Como parte de las actividades se entregd
camisetas alusivas a la campana a todos los empleados de MAPFRE PUERTO RICO para
utilizarse todos los viernes mientras la campana estuvo activa. Se llevé a cabo nuevamente
el concurso de “trivias”; con el tema de la Campafia con premios para fomentar la

participacion general que ascendié a casi 440 empleados.

Q PASO SeqUI0

Charlas durante la campana “A Paso Seguro Siempre”.
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Escena de la obra
“Manéjalo”, escrita
y actuada por el
conocido actor
Jimmy Navarro.

Durante el segundo semestre se presentd en diferentes espacios una obra de teatro
escrita y actuada por el conocido actor puertorriquefo Jimmy Navarro para jévenes titulada
“Manéjalo” uniendo la comediay el drama para llevar el mensaje del uso del casco protector,
las consecuencias de conducir a exceso de velocidad y bajo los efectos del alcohol. Se logré
llegar a mas de 500 estudiantes con una excelente acogida y logrando el objetivo de educar
a mas personas a ser responsables en las vias.

La exposicion “La
Calle Grita” se exhibe
continuamente
alrededor de la isla.

Muestra de Humor Grafico “La Calle Grita”

Lamuestrade caricaturas “ La Calle Grita” continud exponiéndose en diversas organizaciones
como el Museo de Arte e Historia de Arecibo del 14 de julio al 19 de agosto con motivo de
la culminacion de la celebracidn de los 30 afnos de la Asociacidn de Caricaturistas de Puerto

Rico.

La Calle Grita, fue incluida como la mas importante muestra de caricaturas nunca antes
expuesta en Puerto Rico llamada “40/30". Actualmente, parte de las obras de La Calle Grita
continlan exhibiéndose en el Departamento de Reclamaciones Auto del Edificio Central de
MAPFRE PUERTO RICO en San Juan.

705 PEL PRIMER SALON DE HUM
MO be NUESTRA RSOC[PIC]OH?

]

!
2 PR

“La Calle Grita” formé parte de
“40/30", la mas importante muestra
de caricaturas expuesta en

Puerto Rico

Campaia Navideiia

Para terminar el afio y con el firme propdsito de evitar tragedias en las carreteras en una
temporada donde las fiestas y el consumo de alcohol son la orden del dia, se llevé a cabo
nuestra tradicional Campana Navidefia llamada “Estas Navidades van a estar Pa’sas”,
aludiendo al tema de que si se consume alcohol, hay que pasar la llave para evitar accidentes
de transito. En esta ocasion se llevd a cabo una campana educativa a través de una cancion
navidefa creada por el cantautor José Nogueras y el grupo juvenil J-Son, participantes de
“La High Video Awards”. Las pautas pasaron en las principales emisoras de radio de la Isla.
También FUNDACION MAPFRE estuvo activa en las redes sociales con una pagina en
Facebook que llegd a tener mas de 1,000 seguidores y en la cual se ofrecian consejos de



La campana “Estas
Navidades van a estar
Pa’sas”, usé como base
la cancion navidena
creada por el cantautor
José Nogueras y el
grupo juvenil J-Son, y
tuvo presencia en las
redes sociales.

Descargs
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prevencion. Con motivo de las Fiestas de la Calle San Sebastian, tuvimos participacion de
un personaje emblematico del mensaje de prevencion al conducir: la Llave. Este personaje
interactud con el publico presente exhortandolos a pasar la llave siiban a bebery haciéndolos
repetir el lema “Hay que saber pasarla”.

Instituto de Accion Social

FUNDACION MAPFRE en Puerto Rico a través de su Instituto de Accién Social, patrociné la
educacién de nifos y nifas victimas de maltrato de tres hogares de acogida: Casa de Nifos
Manuel Fernandez Juncos, El Hogar del Nifio y El Hogar San Miguel en Ponce. También,
apoy6 a nifos y jévenes discapacitados a través de SER de Puerto Rico (Sociedad de
Educacién y Rehabilitacion de PR). Asimismo, preocupados por la alta tasa de desertores
escolares en el pais, FUNDACION MAPFRE en Puerto Rico, viene apoyando al Hogar Teresa
Toda - Politécnico Teresiano, con el Proyecto Juventud Adelante, para el rescate de nifas
del pueblo de Loiza que se encuentran en alto riesgo de abandonar la escuela. De igual
manera se comenzo a apoyar el Proyecto Nuestra Escuela, constituido para educar a los
que ya han decidido regresar a sus estudios y que a través de esta entidad terminan su
secundaria y muchos entran en la universidad.

En mayo se realizé la entrega de cheques simbdlica a algunos de los beneficiarios de
FUNDACION MAPFRE. (En esta foto: Hogar Teresa Toda, Casa de Nifios Manuel Fernandez
Juncos, Hogar del Nino y SER de Puerto Rico. En la foto durante la firma de los convenios
de colaboracidn, de izquierda a derecha: José De La Mata, Vice Presidente Senior Recursos
Humanos y Administracion MAPFRE; Iraida Meléndez, Vicepresidente Calidad, Responsabilidad
Social y Relaciones Corporativas MAPFRE; Padre Francisco Javier Aricuzcuren, Director
Ejecutivo Casa Manuel Fernandez Juncos; Dorcas Cruz, Coordinadora de Finanzas Hogar
del Ninio; Hna. Dulce Thelma Pujols, Directora Ejecutiva Hogar del Nino; Nilda R. Morales
Presidenta & CEO SER de PR; Raul Costilla, Presidente y CEO de MAPFRE; Hna. Inés Pena,
Administradora Hogares Teresa Toda; Heidi Fuentes, Coordinadora Programa Juventud
Adelante-Politécnico Teresiano y Belinda Pujols, Coordinadora FUNDACION MAPFRE].

Entidad Proyecto

Casa de Ninos Manuel Becas para educacion y desarrollo integral de nifios en

Fernandez Juncos alto riesgo de exclusion social y victimas de maltrato.

- Becas para educacion y desarrollo integral de nifias en
El Hogar del Nino . - . A
alto riesgo de exclusion social y victimas de maltrato.

Juventud Adelante: Programa contra la desercidn escolar
Hogar Teresa Toda i . 22 .
en ninas de alto riesgo de exclusion social.

Sigue en la pag. 104

INFORME ANUAL 2011 : Informe Anual FUNDACION MAPFRE en Puerto Rico 2011



o B

Entidad Proyecto

Tecno Educacién del Futuro
SER de PR L o - . .
(Educacién a nifios y jovenes con discapacidad)

Hogar San Miguel Educacion integral a nifos victimas de maltrato

Nuestra Escuela Educacidn integral a desertores escolares

Programa de Voluntariado

Durante el 2011 se realizd un total de 27 actividades de voluntariado, de las cuales campanas
solidarias fueron 22, jornadas: 3, e iniciativas locales, 2. EL nimero de beneficiaros directos
fue de 12,547 y el total de beneficiarios indirectos1,060. Para la realizacion de estas

actividades desarrolladas durante el afio 2011contamos con la participacién de un total de

CONVOCATORIA

FUNDACIONMAPFRE v «u institulo de Acclén Sackal lorzan el nuavo:

184 voluntarios.

CURSD "ON LINE" DE VOLUNTARIADO 2011
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www.fundaclonmapfre.com  pvioisarrre B olonamios

Charlas “El placer de servir”

Se ofrecieron 2 charlas bajo el tema: “El Placer de Servir’, en donde participaron 47
empleados de MAPFRE PUERTO RICO y la otra charla se ofrecié a la Fundaciéon Banco
Popular en donde participaron 50 empleados.

En el drea de Formacion 10 empleados de la Sucursal de San Juan tomaron el curso de

voluntariado online.

Por primera vez, y en colaboracion con el Fideicomiso de
Conservacion de Puerto Rico, 14 empleados voluntarios
de MAPFRE PUERTO RICO se unieron a la campana de
Limpieza Internacional de Costas el 17 de septiembre de

silado, 17 seplembes, @ 0am
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2011, en donde se recogié basura de diversos cuerpos de

agua como playasy rios.



“Sembrando Amor” fue el lema que se acufié para celebrar en el Dia Internacional del
Voluntariado en MAPFRE. La actividad se llevé a cabo en El Hogar del Nifo, una de las
entidades apoyadas por FUNDACION MAPFRE en Puerto Rico.
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La actividad se llevd a cabo el 29 de noviembre de 2011 en colaboracién con el Fideicomiso
de Conservacion de PR. Alli se les ofrecié una charla educativa a las nifas del Hogar sobre
la importancia de los arboles para el medio ambiente y de la conservacién de los arboles
nativos de Puerto Rico y el proceso de la siembra. Luego se realizé la siembra de los
arboles nativos escogidos previamente y se terminé la actividad con un agape a las nifas.

Otra actividad para celebrar el Dia Internacional del Voluntariado en MAPFRE fue la
adquisicion de las camisetas para participar en la Caminata de SER de Puerto Rico el 4
de diciembre de 2011 en el Coliseo Mario Quijote Morales en Guaynabo con el propésito de
recolectar fondos para la entidad.

Participacion de Voluntarios de MAPFRE
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Visita de Fernando Garrido a Puerto Rico En el mes de marzo tuvimos la visita de Fernando
Garrido, Director General del Instituto de Accién Social, a las entidades beneficiadas
por FUNDACION MAPFRE en donde tuvo la oportunidad de conocer y compartir con los
participantes de los diferentes proyectos.

Colaboraciones Especiales

En coordinacién con el Departamento de Mercadeo y FUNDACION MAPFRE se llevé a cabo
la iniciativa de la recoleccidn de lentes para la organizacion Luxottica y One Sight, una
Fundacion que apoya el cuidado de la vision donde recicla y entrega lentes a personas con
escasos recursos mediante clinicas optométricas globales.

MAPFRE FUNDACIONMAPFRE
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Actividades en MAPFRE Durante el 2011

A través de Recursos Humanos, se realizan multiples actividades con los empleados para
poder llevar a cabo actividades de voluntariado en diferentes entidades como: hogares de
ninos y de ancianos, personas discapacitadas, asociaciones contra enfermedades como
cancer, distrofia muscular, leucemia, entre otras; aparte de la mano de obra voluntaria por
parte de los empleados para reparaciones, pintura, etc.

Algunas Actividades Realizadas a Estos Fines Fueron

Venta de libros y articulos de navidad, recogido de articulos de primera necesidad, recogido

de alimentos para personas necesitadasy venta de camisetas de campanas de las Entidades
apoyadas por FUNDACION MAPFRE, con dias casuales.

“Purple Day”: Sociedad
de Leucemiay Linfoma

“B Cool": Asociacién de la | 3 ? '
Distrofia Muscular, MDA [ = = —y

Otras actividades realizadas durante el 2011 fuera de las aportaciones que hace Accidn
Social fueron:

Donacidn de Sangre para el

Cruz Roja Americana Banco de Reserva 52
MDA Puerto Rico Venta de camlse.tas pro 390
fondos entidad
Sociedad Americana Venta de camisetas pro 209
del Cancer fondos entidad
Feria de Medicina Clinica de Salud para 400
Alternativa Empleados
Sociedad contra la Venta de camisetas pro 439
Leucemia Cap. de PR fondos entidad
Venta de articulos de Navidad
Bazar Navideno para recaudacion 200
de fondos
Vacunacion Influenza Vacunacion para empleados 69
Encendido Navidefo Actividad navidena con 150

empleados

Entrega de articulos de
Canastas de Bendicion alimentos a familias 500
necesitadas

Entrega de meriendas
para ninos

Hogar San Juan Bosco 500

Canastas de Bendicion
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Instituto de Prevencion, Salud y Medio Ambiente

Dando continuidad a la Campana “Con Mayor Cuidado” de prevencion de accidentes
domésticos entre las personas mayores, se firmd una alianza con el Ministerio de la
Familia. Gran parte de sus beneficiarios son personas de la tercera edad y que ademas
supervisan los hogares de acogida. Con ellos se llevaron a cabo adiestramientos para sus
profesionales y también a los mayores bajo su cuidado. Ademas se ofrecieron 13 charlas
alrededor de la isla a mayores, cuidadores y profesionales, en colaboracion con nuestras
Educadoras en Salud, en las que se impactaron 850 personas. Ademas, participamos en
mesas informativas y ferias geriatricas impactando 1,250 personas, para un total de 2,100
beneficiados, esto apoyado por una campana de divulgacion en los medios.

FUNDACHINMAPFRE

Primera reunion
del Ministerio de la
Familia. Al centro el
Sub Secretario del
Departamento

de la Familia

Entre las actividades que ha llevado a cabo el IPSMA se encuentran:

e La alianza con el Fideicomiso de Conservacién de PR
¢ La promocion de las becas, ayudas y premios
e La promocién Revistas como Trauma

¢ Mesa Informativa - Personas impactadas Esperanza para la Vejez - 300
Instituto de Cultura

FUNDACION MAPFRE en colaboracién con el El Museo de Arte de Puerto Rico (MAPR)
inauguraron el 9 de junio de 2011 la exposicion Pablo Picasso Suite Vollard Paris, 1930-1937
Colecciones FUNDACION MAPFRE. La muestra estuvo expuesta hasta el 21 de agosto de
2011y tuvo una amplia cobertura por los medios de comunicacion.

Exposicion Pablo Picasso
Suite Vollard Paris, 1930-1937
Colecciones FUNDACION MAPFRE



Contactenos en MAPFRE PUERTO RICO

MAPFRE PUERTO RICO

URB. TRES MONJITAS INDUSTRIAL
297 AVE. CARLOS CHARDON

SAN JUAN PR 00918-1410

DIRECCION POSTAL
PO BOX 70333
SAN JUAN PR 00936-8333

www.mapfrepr.com

Iraida Meléndez

Vicepresidente

Calidad, Responsabilidad Social 'y
Relaciones Corporativas

Tel. 787-250-5285

imelendez@mapfrepr.com

Francheska Marcial
FUNDACION MAPFRE

Tel. 787-250-6500 ext. 6353
fmarcial@mapfrepr.com

Belinda Pujols

Departamento de Calidad / FUNDACION MAPFRE

Tel. 787-250-6500 ext. 6672
bpujols@mapfrepr.com
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