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Carta del Director
General

Apreciable lector,

Me es muy grato presentar el 50 Informe de Responsabilidad
Social de MAPFRE México, documento que recoge de manera
transparente la gestion de la empresa, su filosofia organizacional
Y su vision sobre este importante tema.

No cabe duda que en la actualidad, todas las organizaciones
en el orbe tienen la obligacion de actuar con Responsabilidad
Social, pues sdlo a través del compromiso con nuestro entorno
es que lograremos nuestra sustentabilidad en el largo plazo.
Para MAPFRE, “La sostenibilidad de la actuacién de nuestras
companias y la responsabilidad con la sociedad en la que
estamos inmersos, ya no es una eleccion, todos tenemos que
trabajar para construir un nuevo modelo de empresa que aporte
valor al entorno, a las personas, al medio ambiente y al tejido
econdomico.”

Esta es nuestra vision global como empresa socialmente
responsable: actuar en atencion a las expectativas de nuestros
grupos de interés, elemento indispensable en nuestro proceso
empresarial, maximizando todos los impactos positivos que
nuestra actividad genera, observando ademas, la mejor manera
de mitigar el impacto ecoldgico que produce la interaccion
continua de la compafia en el entorno en el que se desenvuelve.

De entre nuestros grupos de interés es importante mencionar
que nuestros Colaboradores representan una parte muy
importante en nuestra gestion empresarial, ya gue son ellos
quienes con su pasion, entrega y compromiso, hacen del
concepto MAPFRE una realidad de negocio en la que lo mas
significativo, es la construccion de relaciones laborales basadas
en respeto, transparencia, credibilidad, orgullo y sobre todo, la
confianza, base estructural de nuestra filosofia organizacional.

Con respecto a nuestros Clientes, este 2013 fue un afo crucial en
elque através del desarrollo de nuestros productos, confirmamos
el compromiso de anticiparnos a cualquier contingencia que
pudiera interrumpir su ritmo de vida, afectando de manera
significativa todo aquello que aman, gue es importante vy
que disfrutan de su realizaciéon; con la campafna T7e cuidamos
MAPFRE México a través de su amplia red comercial, refrenda
su empatia y preocupacion por aportar seguridad de solucion, a
todos aqguellos que confien en ella.

El 2013 fue un periodo catalogado como uno de los de mayor
crisis econdmica a nivel mundial, sin embargo, en MAPFRE
México fue considerado como un tiempo lleno de retos,
oportunidades y acontecimientos que impactaron de manera
contundente nuestra organizacion. A continuacion dos de los
hechos mas significativos para nuestra MAPFRE.

- ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
Al objeto de adaptar al Grupo MAPFRE a los retos estratégicos
gue demanda su actual dimension y presencia global, su

Consejo de Administracion, aprobd una nueva estructura
que reforzard los pilares mas soélidos, nos hard mas agiles vy
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eficientes, y nos permitird el control de la supervision de las
actividades desarrolladas en todo el mundo. Estos cambios,
ademas, obedecen a la necesidad de adaptar la estructura de
MAPFRE a su nueva estrategia corporativa para poder cumplir
sus objetivos:

1. Desarrollar politicas de crecimiento rentable,

2. Incrementar la eficiencia, reduciendo los costos,
3. Potenciar la orientacion al cliente, vy

4. Mejorar el retorno de sus actividades.

En ese sentido, el Consejo de Administracion de MAPFRE,
aprobd la constitucion de siete Areas Regionales, como unidades
geograficas de planificacion, soporte y supervision de todas las
Unidades de Negocio, de Seguros y de Servicios en la region.

Las Areas Regionales en las que se estructura MAPFRE son:
> |IBERIA (Espafia y Portugal), con sede en Madrid (Espafia).
> LATAM Norte, con sede en México, D.F. (México).

> LATAM Sur, con sede en Bogotd (Colombia).

> BRASIL, con sede en Sao Paulo (Brasil).

> NORTE AMERICA (EE.UU.A., Puerto Rico y Canada), con sede
en Webster (MA, EE.UU.A)).

> EMEA (Europea, Medio Oriente y Africa) con sede, en este
momento, en Madrid.

> APAC (Asia Pacifico), con sede en Sanghai (China).

Como se observa, MAPFRE México, por supuesto, forma parte
muy importante de este nuevo modelo, al convertirse en la
sede de la Region Norte de Latinoamérica, lo que nos permitira
potenciar nuestro crecimiento y posicion en el pais y en la
region lo que trajo en consecuencia, tanto el nombramiento de
José Ramon Tomas Forés como CEO Regional LATAM Norte,
conservando ademas el cargo de Presidente del Consejo de
Administracion de MAPFRE México, como, el de un servidor,
José Carpio Castaflo, como Director General de MAPFRE
México.

- TORRE MAPFRE

Otro suceso destacable fue la conclusidn de nuestra Torre
MAPFRE, en la que actualmente se encuentra la sede de MAPFRE
México, enclavada en una de las avenidas mas importantes de
la Ciudad de México: el Paseo de la Reforma, que actualmente
se ha convertido en el Centro Financiero de México. La Torre
MAPFRE cumplid¢ con todos los criterios y requerimientos de
calidad para convertirse en el segundo edificio de Latinoamérica
en recibir la certificacion LEED (Leadership in Energy and
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Environmental Design), que otorga el US Green Bulding Council,
alas construcciones amigables con el medio ambiente, gozando
ademas de espacios y mobiliario ergondmicamente disefados
para proveer del confort y bienestar necesario para nuestros
colaboradores, y visitantes en general. Nuestro compromiso con
el medio ambiente y sociedad en general es congruente con
nuestro actuar diario.

En éste, como en los ejercicios anteriores, reafirmamos nuestro
compromiso de apoyo continuo a las iniciativas globales vy
locales de Responsabilidad Social empresarial, manifestando
particularmente nuestro apoyo a ElI Pacto Mundial de la
Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), movimiento que
ha demostrado que la unidn en torno a sus principios es la
mejor manera de conducirse y gestionar los recursos con los
que contamos.

En MAPFRE México confiamos en un futuro prometedor porque
trabajamos todos juntos en él, sabiendo que nuestro compromiso
en el presente es elemento esencial para el aseguramiento de un
mafiana en el que las nuevas generaciones no soélo cubran sus
necesidades sino que también den continuidad a nuestra mision
en la sociedad en la que nos desenvolvemos.

La Responsabilidad Social constituye un largo camino lleno
de retos en el que soélo mediante el compromiso e innovacion
garantizaremos nuestra permanencia en el mercado, conoce
a través de este reporte con mucho mayor detalle nuestras
acciones, las cuales nos hacen sentir muy orgullosos (as),
de ser parte de este concepto empresarial en el que todos
desempefnamos un papel muy importante.

Te invito a que disfrutes de esta lectura.

José Carpio Castario
DIRECTOR GENERAL MAPFRE MEXICO
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Informacion general

Historia de MAPFRE México

Considerado como un periodo de importantes cambios,
1944 trae consigo no solo la esperanza de la renovacion,
transformacion y descubrimiento, sino también un nuevo
orden politico, econdmico y social en el que las organizaciones
empresariales deberdn ser lo suficientemente dindmicas e
innovadoras para lograr anticiparse a las necesidades del
elemento que las obligard a mantenerse a la vanguardia y en
un proceso de mejora continua: el CLIENTE, cuya fidelidad
determinard su permanencia o extincion en el mercado. En este
marco internacional aqui en México, nace Seguros Tepeyac cuya
esencia se fundamenta en la palabra SERVICIO pilar que hasta
la fecha nos distingue como una de las mejores aseguradoras
del mundo.

Acontecimientos importantes:

1° de abril
1944

Sistema
MAPFRE
adquiere el
1100 % de las
acciones de
Seguros
Tepeyac.

Gracias
al resultado
de la gestion
llevada a cabo,
Seguros Tepeyac
cambia de sede,
Ano 1990 ubicandose en Humbold
colonia centro.

Actualmente MAPFRE México ha logrado una firme presencia
nacional a través de sus mas de 420 oficinas ubicadas en
todos los estados de la Republica Mexicana, lo que le permite
mantener no solo una fuerte presencia comercial, sino
fomentar la cercania con sus clientes, ya que ademas cuenta
con 1,833 colaboradores y una red comercial de mas de 8,800
corredores y agentes.



Informacion General Sistema MAPFRE

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: Europe y World Index, MSCI Spain, FTSE
All-World Developed Europe Index, FTSE4Good vy FTSE4Good
IBEX.

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

ASIA
> Bahréin > SEGURO DIRECTO
> China > ASISTENCIA
> Dubai > GLOBAL RISKS
> > Filipinas
REASEGURO
> Hong Kong
> ndia_ EUROPA
> | Japon > > Alemania
> | Jordania > Bélgica
> Taiwan > S Espafia
AMERICA > > Francia
> > Argentina > Grecia
> > > Brasil > Hungria
> Canada > Irlanda
> > Chile > > Italia
> > E > > Malta
> | CostaRica % > > Portugal
> > Ecuador > > | Reino Unido
> > M > Rusia
> > M > Suecia
> > Guatemala
> > Honduras > 2 Turauta
> > > México AFRICA
> > @ > Argelia
> > | Panama > Egipto
> | Paraguay > Tunez
> > Peru
> > Puerto Rico OCEANIA
> > Rep. Dominicana > Australia
> > Uruguay
> > Venezuela TOTAL OFICINAS

BANCASEGUROS

8.776
TOTAL OFICINAS

PROPIAS 5§ 5AR

El negocio del Grupo se ha configurado en 2013 a través de tres
grandes divisiones denominadas Seguros Espafa y Portugal,
Seguros Internacional y Negocios Globales. Desde el 1 de enero
de 2014 el negocio ha pasado a estructurarse en tres grandes
areas territoriales, IBERIA, LATAM e INTERNACIONAL, y siete
areas regionales: IBERIA, LATAM NORTE, LATAM SUR, BRASIL,
NORTEAMERICA, EMEA y APAC.

MAPFRE tiene una amplia implantacion multinacional y una
solida posicion de liderazgo en el Seguro Espafol. Al cierre del
ejercicio 2013 ocupaba el décimo puesto en el ranking europeo
de seguros, donde era ademas la sexta compafiia no Vida, y la
primera posicion en este segmento en América Latina, regidon en
la que es el tercer grupo asegurador global.

® ESTADOS UNIDOS

REP. DOMINICANA
d® PUERTO RICO

A

ONDURAS

GUATEMALA NICARAGU

EL SALVADOR
COSTA RICA

EZUELA
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Presencia Internacional

MAPFRE opera en un total de 47 paises, a través de 281
sociedades. Al cierre del ejercicio 2013, tenia 5.546 oficinas
propias en todo el mundo, de las que 3.114 estaban en Espafa
y 2.062 en América Latina; ademas distribuye sus productos a
través de 8.776 oficinas de entidades bancarias y otros puntos
de venta que comercializan los seguros del Grupo en virtud
de acuerdos de colaboracion; y cuenta con una red de mas de
68.000 agentes y mediadores, 5.278 de los cuales estaban en
Estados Unidos y mas de 18.979 en Brasil.

RUSIA

DUBAI
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En la actividad de seguros, MAPFRE lidera el mercado espafol,
es la décima aseguradora en Europa, y esta implantada en todos
los paises de América Latina -region en la que es el tercer grupo
asegurador y el lider en Seguros No Vida-, en los Estados Unidos
de América, en Portugal, en Turguia, en Filipinas, en Malta y en
Indonesia. En la actividad de Asistencia, MAPFRE opera en
44 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 17 oficinas
y 2 sociedades filiales.

G TAIWAN

INDIA
o

FILIPINAS




Estructura Organizacional
MAPFRE México

Direccion General
Secretaria General
Direccién General de
Estructura Comercial
Recursos Humanos y
Medios
Administracion y
Finanzas
Auditoria
Tecnologia y Procesos
Operaciones

Autos y Riesgos Dafos Riesgos Danos Riesgos
. ) Personas
Sencillos mpresariales Globales
Finanzas Vida Siniestros

Gastos Médicos

Organizacion Territorial

Corredores

Canales Estratégicos

Mercadotecnia
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Colaboradores

201 ‘ 2012 ‘ 2013 ‘

Plantilla Total 1629 1,877 1,823

No incluye a Crédito, FinanMadrid ni Fianzas

Red Comercial

2011 ‘ 2012 ‘ 2013 ‘
Agentes 6,684 7,466 8,550
Corredores 221 238 270
TOTAL 6,905 7,704 8,820

Organizacioén Territorial

Como parte de la estrategia de posicionamiento de marca,
MAPFRE México ha colocado sus oficinas en puntos
fundamentales de acuerdo a cada regién, lo que ademas
de permitirle mayor visibilidad la ha mantenido al tanto
de las necesidades de sus clientes, alcanzando con ello la
diversificacién, innovacion y mejora de sus productos.
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A continuacion la distribucion de sus oficinas en territorio nacional.

on | e | aom |
Centrales 2 1 1
Regionales 18 20 20
Comerciales y directas 64 66 70
Delegadas 308 339 337
TOTAL 392 426 428

Informe anual 2013 + INFORMACION GENERAL / PRINCIPALES MAGNITUDES ECONGMICAS MAPFRE MEXICO

Principales magnitudes econdmicas de
MAPFRE México

Considerado como un periodo de incertidumbre econdmica a
nivel mundial, 2013 cierra con un factor de crecimiento del 2.4
(a principio de afo la ONU habia diagnosticado un 3.1), hecho
que en México no pasd inadvertido como puede observarse
en el crecimiento del mercado nacional, PIB 11% la menor tasa
de expansion desde el fin de la recesion de 2008/2009. En
MAPFRE México a pesar de lo adverso de las circunstancias, las
cifras que se observaron fueron favorables:

> El resultado Holding antes de impuestos crecid el 6.1% con
respecto a 2012, al situarse en 595 MP (51% a primas netas
emitidas)

> Resultado local antes de impuesto, se tuvo una mejora
de 174 MP, lo que representa un incremento del 1.5 % con
respecto al aflo anterior, mismo que se refleja en el ratio de
primas (2012: 2.2% y 2013: 3.7%)

AUn y cuando es una realidad esta crisis econdmica, en
MAPFRE México, consideramos este momento como una
valiosa oportunidad para construir el ancla que nos permitira
consolidarnos como una Aseguradora solida y confiable cuya
principal garantia se encuentra en la gestion del capital mas
importante que posee, el humano.

A continuaciéon, se presentan las magnitudes badasicas que
definen esta dimension.

Cuenta de resultados

HISTORICO on | o | |
INGRESOS TOTALES 13,694 14,212 15,052
Primas emitidas aceptadas 9677 1815 1671
No vida 8,270 10,308 9,792
Vida 1,407 1,507 1,879
Resultados del negocio de no vida 130 192 375
Resultado del negocio de vida 35 70 61
Resultado de las otras actividades 0 0 0
Resultado antes de impuestos 165 262 436
Resultado HOLDING antes de impuestos 470 561 595
DATOS EN MILLONES DE PESOS
595
561 =@
470 @
e
[ o677 J
201 2012 2013

0 Resultado HOLDING

Ingresos Totales O
antes de impuestos

@ Ingresos de Primas y Derechos



Balance de situacion

HISTORICO on | am | am
ACTIVO 15,591 15,516 15,862
Inmovilizado 407 400 785
Inversiones 7,252 8,377 8,394
Provisiones técnicas del reaseguro cedido 4174 2,496 2,264
Créditos 3,574 4,017 4,307
Cuentas de ajuste por periodificacion 70 110 90
Efectivo en bancos y otros establecimientos 14 16 22
PASIVO 12,020 11,482 1,567
Provisiones Técnicas 9,176 8,828 8,91
Provisiones para Responsabilidades y Gastos 259 321 333
Depdsitos por Reaseguro Cedido 0 0 1
Deudas 2,572 2,322 2,321
Cuentas de Ajustes por Periodificacion 13 1 1
PATRIMONIO NETO 3,571 4,034 4,295
Capital Suscrito 100 100 100
Reservas Patrimoniales 3,294 3,735 3,869
Resultados 177 199 326
Efecto Monetario Acumulado 0 0 0
TOTAL PASIVO + CAPITAL 15,591 15,516 15,862

DATOS EN MILLONES DE PESOS

CUOTAS DEL MERCADO MEXICANO

Con respeto a la participacion de MAPFRE en el mercado
asegurador nacional las cifras son las siguientes:

201 2012 2013
CUOTA EN MEXICO SOBRE PRIMAS % % %
NO VIDA 5.3 6.1 5.4
Automdviles 55 7.4 5.9
Dafios 7.1 7.3 6.8
Acc y Enf 2.8 3.0 31
Agropecuario 42.8 48.6 59.5
VIDA 13 1.2 14
TOTAL 3.6 4.0 3.6
*Incluye Crédito
Total SIN PENSIONES
COMPOSICION 201 2012 2013
DEL ACCIONARIO %  Nimero %  Nimero %  Nimero
MAPFRE AMERICA, 557 5566,020 557 5,566,020 557 5,566,020
GRUPO CORPORATIVO
LML, S.A DE CV. 443 4433980 443 4433980 443 4433980
TOTAL 100 10,000,000 100 10,000,000 100 10,000,000

4295
o 4,O’3j_————--’
: PP
315 =
2,782 __-—“" 15,516 15,516
LT 115,591
=" 12,765
1,235
2009 2010 201 2012 2013

@ Total Activo 4 Patrimonio Neto

35%
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Gobierno Corporativo

MAPFRE a nivel global ha sentido tradicionalmente una gran
preocupacion por su buen gobierno corporativo. Es por ello
que desde hace tiempo ha adoptado un conjunto de normas
y principios que se han ido ajustando a las modificaciones
estructurales, recomendaciones y novedades legislativas en la
materia con la finalidad de buscar un escrupuloso cumplimiento
de las leyes, vy a las normas estatutarias, previniendo abuso o
conflicto de intereses, para lograr el funcionamiento adecuado
de los organos de gobierno, llevando con ello una gestion
socialmente responsable.

La importancia adquirida por MAPFRE, la progresiva complejidad
desuestructurasocietariay su creciente proyeccioninternacional,
aconsejaron en el aflo 2000 sistematizar y ampliar dichas normas
y principios y plasmarlas en un Codigo de Buen Gobierno que
no soélo definiera la estructura y composiciéon que sus érganos
de gobierno debian tener, sino que pudiera también regular las
relaciones entre estos drganos con la finalidad de garantizar
su actuacion coordinada asi como el ejercicio apropiado de las
facultades relativas.

No obstante que el objetivo fundamental de las normas del
Cdodigo de Buen Gobierno es adaptarse a MAPFRE S.A. y a sus
filiales, se ha juzgado apropiado que este codigo a su vez regule
el gobierno corporativo del conjunto del Sistemma MAPFRE, con
base en dos razones:

1. La certeza de que también la actividad de los érganos rectores
de la FUNDACION MAPFRE debe de estar sujeta a preceptos
gue aseguren su buen gobierno.

2.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 la sociedad en general puedan
conocer, con la maxima transparencia, la forma en que se
gobierna la Fundacion y cuales son las relaciones entre ésta
vy MAPFRE S.A.

El Codigo de Buen Gobierno de MAPFRE es un punto de
referencia obligatoria para todas y cada una de las entidades
que conforman el Sistema MAPFRE vy sus érganos de gobierno
correspondientes. Estas entidades deben adaptar Sus
actuaciones a las normas y principios que se establecen en
dicho codigo, siempre considerando los posibles escenarios
particulares que puedan ocurrir en cada entidad, y en especial
apegdndose a los pactos y acuerdos celebrados con otros
socios, asi como a las legislaciones de cada pais.

MAPFRE México se encuentra ademas sujeta a lo establecido
en la Ley General de Instituciones Mutualistas de Seguros, vy
supervisada por la Comision Nacional de Seguros y Fianzas
gue depende de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico,
quienes establecen los mecanismos de supervision y control a
las Compafias de Seguros y Fianzas, asegurando la estabilidad
y solvencia financiera de las mismas, con el fin de garantizar los
intereses del publico usuario.
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El Consejo de Administracion de MAPFRE México esta
compuesto por diez consejeros, de los cuales siete participan
con el caracter de independientes. Dicho érgano se conforma
mediante un estricto proceso de seleccion conforme a las
disposiciones establecidas en la Ley General de Instituciones
y Sociedades Mutualistas de Seguros y en el Codigo de Buen
Gobierno. Las funciones del Consejo se otorgan a personas
que hayan demostrado respetabilidad, calidad técnica, un
historial crediticio apropiado, asi como amplia experiencia
y conocimientos en asuntos econdmicos, administrativos vy
financieros.

Con el objeto de optimizar el desempefio vy la actividad de las
areas de inversiones, reaseguro y administracion integral de
riesgos, la propia ley y el Codigo de Buen Gobierno a través del
Consejo de Administracion ha propuesto el establecimiento de
los siguientes comités:

> Comité de Inversiones

> Comité de Riesgos

> Comité de Reaseguro

> Comité de Comunicacion y Control

El Consejo de Administracion supervisa, de forma continua,
qgue se cumplan los objetivos de cada comité, asi como los
mecanismos de evaluacion y monitoreo de éstos. De igual
forma, en apego a lo establecido en el Cddigo de buen Gobierno
de MAPFRE a nivel global, se tiene implementado un Comité
de Auditoria el cual estd compuesto Unicamente por consejeros
independientes y el Comité de Nombramientos y Retribuciones.



Nuestros Principio y Valores

Los principios y valores de MAPFRE a nivel global, son elementos
esenciales de nuestra perspectiva, los cuales se encuentran
definidos en nuestro Cédigo de Buen Gobierno —referido en la
seccion anterior—. Debido a estos principios y valores hemos
logrado éxito y sustentabilidad para nuestro negocio.

Nuestros Principios:

> Actuacion ética y socialmente responsable: se reconoce la responsabilidad y la funcién
de las entidades privadas con respecto al correcto progreso y desarrollo de la sociedad
mediante un absoluto respeto a los derechos de toda persona fisica o moral con la que
se relacionen dichas entidades privadas.

Humanismo: conviccién de que aquéllos que forman el Sistema MAPFRE son parte
. . fundamental del mismo. Por ello, las relaciones integradas en este sistema deben
Institucionales regirse con base en el respeto mutuo y en valores humanos como cordialidad,
solidaridad y tolerancia de manera tal que su labor se lleve a cabo en un entorno de

confianza, entusiasmo y cohesion internos.

Separacion entre las actividades empresariales del Grupo MAPFRE y Fundacion
MAPFRE: Por un lado se encuentra el Sistema MAPFRE, cuyo objetivo reside en la
creacion de valor para todos sus accionistas; y por el otro la labor —sin animo de
lucro— que realiza la Fundacion MAPFRE, cuyo objetivo es de cardcter social e interés
general.

Globalidad e innovacion permanente de la oferta: a este respecto se tiene como meta
ofrecer a los clientes una completa variedad de productos y servicios para la cobertura
y prevencion de sus riesgos asi como resolver sus necesidades de ahorro y previsiéon
personal y familiar.

Vocacion multinacional: nuestro propdsito es poder contribuir con el progreso social y
economico de otros paises a través de la implementacion de empresas que cimienten
su labor en nuestros principios empresariales e institucionales.

Especializacion: la estructura de MAPFRE se basa en sociedades y unidades que tienen
. gran autonomia de gestion, y que poseen equipos y estructuras especificas para cada
Empresarlales actividad con el fin de poder lograr la mayor eficacia en el servicio al cliente.

Descentralizacion: pretendemos aproximar la adopcion de las determinaciones al lugar
donde se encuentran los problemas con el propdsito de lograr la mejor y mas rapida
gestion y un oportuno aprovechamiento de las capacidades de toda la organizacion.

Actuacion coordinada: la independencia de gestion se basa en la consolidaciéon de
metas y en el desarrollo de politicas de actuacion comtn conforme a la inspeccién de
los Organos de Gobierno del grupo.

Maximo aprovechamiento de sinergias: La accion independiente se complementa
con la instauracion de los servicios comunes que sean esenciales para la correcta
organizacion y maximo aprovechamiento de sinergias.

Vocacion de liderazgo: nuestro propdsito es ser lideres en absolutamente todos los
sectores y mercados en que tenemos actividad.

Alta calidad en el servicio a clientes: la calidad es primordial; ya sea por motivos éticos
0 por la convicciéon de que un excelente servicio de calidad representa la mejor forma
para lograr la preferencia de nuestros clientes.

Busqueda constante de la eficacia: buscamos perfeccionar el uso de los recursos,
lo cual conlleva —entre otros aspectos— dinamismo en las decisiones; beneficio del
desarrollo tecnoldgico; flexibilidad y pragmatismo; maxima objetividad en la eleccién
de colaboradores, atenciéon constante para su desarrollo y disciplina en gastos.
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Nuestros valores constituyen nuestra cultura organizacional,
ya gue son comprendidos como elementos esenciales para el
logro de nuestras metas. Por lo tanto, MAPFRE a nivel global ha
redefinido estos Uutiles preceptos, siempre conservando como

nucleo central a nuestros clientes.

A continuacion mostramos la descripcion de cada uno de

nuestros valores:

Solvencia

Integridad

Vocacion de servicio

Innovacion para el liderazgo

Equipo comprometido

Informe anual 2013 + INFORME DE GESTION CONSOLIDADO / NUESTROS PRINCIPIOS Y VALORES

Fortaleza financiera con rendimientos sostenibles. Diversificacion
internacional y afianzamiento en los distintos mercados.

La ética guia la conducta de toda persona. Orientacién socialmente
responsable en todas nuestras acciones.

Busqueda continua de la excelencia en el desarrollo de nuestra labor. Iniciativa
permanente basada en la atencion a clientes.

Anhelo de progreso y mejora constante. Tecnologia util al servicio de los
negocios y de sus metas.

Participacion total del equipo en el proyecto MAPFRE. Capacitaciéon y
desarrollo constantes de las capacidades y aptitudes del equipo.
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MAPFRE México y
la Responsabilidad
Social

Materialidad y Stakeholders

En MAPFRE México, sabemos que los stakeholders son
sumamente importantes para cualquier organizacion que
pretenda ir a la par con su entorno y busque permanencia en
un mercado altamente competitivo, cuya exigencia cada dia
demanda Instituciones con un mayor compromiso no solamente
en la generacion de riqueza, sino el impacto favorable que
pudiera observarse en el desarrollo de su actividad empresarial;
bajo este contexto la preocupacion de cada stakeholder
tanto interno como externo, forma parte de las ocupaciones
institucionales de MAPFRE a nivel global.

En esta linea, desde el corporativo, se estad trabajando en la
definicion de aqguellas cuestiones relevantes para la Entidad en
relacion con sus distintos grupos de interés, segun su actividad
y su ambito geografico -andlisis de materialidad- e intentar dar
una vision global en el informe de 2015. El proyecto contempla
dos lineas de actuacion, que son complementarias:

> Abordar la identificacion de grupos de interés locales,
partiendo de los que ya se han identificado como prioritarios
para desarrollar un modelo de relaciones responsables basado
en la mutua confianza y en la ética.

> |dentificar las principales preocupaciones de la Sociedad en
el corto y medio plazo, mediante un proceso de consulta
externa e interna.

Este proceso permitird realizar una valoracion de las acciones
gue se han llevado a cabo hasta el momento por MAPFRE a
nivel global, asi como disefar acciones a futuro que tomen en
cuenta las expectativas de los diferentes stakeholders o grupos
de interés.



STAKEHOLDERS O GRUPOS DE INTERES

El mapa de grupos de interés tiene que ser a la vez vivo y
estable, en funcidn de los objetivos a los que responda, el dmbito
geografico en el que se desarrolle y el tiempo establecido para
ello.

Por esa razdn, una multinacional tendra tantos mapas de grupos
de interés como pafses en los que esté presente y lineas de
negocio que desarrolle. Ademas, estos mapas incluirdn, como
comun denominador, los grupos de interés que se determinen
estratégicos para el cumplimiento de los objetivos corporativos.

En este sentido, MAPFRE a nivel global, ha identificado en su
mision aquellos grupos de interés que son estratégicos para el
desarrollo de su vision. Figurando por otra parte aquellos que
también son necesarios para el desarrollo de su actividad y que
formaran parte del proceso de revision en 2014-2015.

STAKEHOLDERS ESTRATEGICOS

° Clientes Distribuidores Proveedores Accionistas Sociedad

STAKEHOLDERS NECESARIOS

Socios
Sindicatos/ Representantes de los trabajadores
Gobiernos, Instituciones, Administraciones publicas y Organismos reguladores
Medios de comunicacién

Asociaciones profesionales

Asociaciones de consumidores y usuarios

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

En el informe 2012, MAPFRE a nivel global publicd los
compromisos gue asumia con sus grupos de interés y lo que
esperaba de ellos en su relacion con la Entidad. A lo largo del
presente informe, y principalmente en los capitulos relativos a la
dimension social, se hace referencia a su cumplimiento durante
este ejercicio. En la tabla siguiente, se hace una correlacién a
estos compromisos y a su localizacion en el Informe Anual de
Responsabilidad Social 2013.
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TABLA DE COMPROMISOS
DE MAPFRE CON SUS
GRUPOS DE INTERES

GRUPO DE INTERES A QUE SE COMPROMETE MAPFRE CON EL GRUPO DE INTERES QUE ESPERA MAPFRE DEL GRUPO
DE INTERES
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El modelo de Responsabilidad Social
de MAPFRE México y sus principios de
actuacion

La indiscutible conciencia y conviccion de MAPFRE México
hacia la importancia y necesidad de la Responsabilidad Social
en el sector empresarial, la han llevado a la contemplacion
de ésta en su estrategia de negocio, por lo que como podrd
observarse en este informe, durante el 2013 se dio continuidad a
la implementacion de diferentes acciones cuyo impacto ha sido
favorable para la sociedad, el medio ambiente y en general para
todos los que participan en este concepto empresarial.

MODELO CORPORATIVO
DEL GRUPO MAPFRE

e e Cumplimiento estricto de las obligaciones legales

Buen Gobierno e Transparencia en la gestion y en la informacién
e Comportamiento ético
: —
“’ Q‘ﬁ iy b B

<af.

Responsabilidad Social

Contribucion a la
comunidad
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POLITICA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL:
PRINCIPIOS DE ACTUACION

1. Cumplimiento de las Ieyes 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 declaraciéon de minimos el respeto a los
derechos reconocidos en la Declaracion Universal de Derechos
Humanos y en los diez principios contenidos en el Pacto Mundial.

2. Mantenimiento de practicas de gobierno
corporativo basadas en la 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 formacion necesaria y adecuada al trabajo
que desarrolla cada empleado; retribucién justa y estabilidad en el
empleo, evitando cualquier forma de persecucion, de abuso o de
discriminacion por razén de ideologia, creencia, sexo, orientacion
sexual, raza o condicién; favorecimiento de la conciliacion de
la vida personal y laboral; y rechazo expreso de la explotaciéon
infantil y del trabajo forzoso.

4. Innovacion permanente en productos
aseguradores y en servicios de prevencidn y asistenciales
qgue agreguen valor a los asegurados y clientes, facilitando
y fomentando el acceso del mayor numero 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 resolucién de sus reclamaciones
en el plazo mas breve posible.

5. Desarrollo de practicas responsables
en la cadena de valor, impulsandolas 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 aplicacién
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 ecoldgico
y medioambiental de los riesgos derivados de su actuaciéon
empresarial; y promocién de los valores de desarrollo sostenible
y buenas practicas de gestion ambiental de MAPFRE entre
proveedores y contratistas de bienes y servicios.

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

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

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

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

La Actuacién Etica y Socialmente
Responsable de MAPFRE México

En MAPFRE México, es el juicio social el que marca las pautas
de lo que se debe hacer, por lo que su comportamiento
responsable surge como una respuesta a las exigencias sociales,
lo que le permite otorgar respuestas concretas a preguntas
especificas, logrando con ello mantener una linea permanente
de responsabilidad preventiva, mas que curativa.

La actuacion ética y socialmente responsable, como principio
institucional de MAPFRE a nivel global, estipula la manera en
la que el Grupo realiza sus negocios y actividades. Lo anterior
—como reconocimiento de la responsabilidad y funcion de
las entidades privadas en el apropiado progreso y desarrollo
de la sociedad— debe traducirse en el respeto a los derechos
legitimos de todas las personas, fisicas o morales, con las que
se relacionan y en el respeto a los derechos de la sociedad en
general.

COMPROMISOS INTERNACIONALES

Conrespecto alos compromisos internacionales, tanto el Codigo
de Buen Gobierno como el principio primero de la Politica de
Responsabilidad Social, establecen el compromiso de MAPFRE
a nivel global con el respeto a los derechos reconocidos en
la Declaracion Universal de Derechos Humanos y en los diez
principios contenidos en el Pacto Mundial.

Por ello, MAPFRE a nivel global considera que el Codigo de Etica
y Conducta, de obligado cumplimiento en el Grupo, permite el
desarrollo y la proteccidon de los derechos humanos en el marco
de su actuacién como compafia. Ademas, esta trabajando para
incorporar en la gestion del negocio los Principios Rectores
sobre las Empresas y los Derechos Humanos de Naciones
Unidas, revisando los sistemas que actualmente tiene para
respetar, investigar y resolver los conflictos que pudieran surgir,
aplicando medidas de reparacion, cuando procedan.
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Ademas, destaca también su adhesion desde 2012, a los
Principios para la Sostenibilidad en Seguros promovidos por
la Iniciativa Financiera del programa ambiental de Naciones
Unidas (UNEPFID). Esta iniciativa trata de incorporar en la
gestion del negocio, como riesgo y como oportunidad, aspectos
medioambientales como el cambio climatico, los dafos a la
biodiversidad y la degradacion del ecosistema, la gestion del
agua y la contaminacion; aspectos sociales relacionados con
la inclusion financiera, los derechos humanos, los riesgos para
la salud derivados del desarrollo y el envejecimiento de la
poblacidn; y aspectos relacionados con el gobierno corporativo,
cumplimiento de la regulacion, gestion ética, conflictos de
intereses y transparencia. Estos son los denominados factores
ASG (Ambientales, Sociales y de Gobierno).

Los Principios para la Sostenibilidad en Seguros representan el
primer marco global para la industria aseguradora mundial que
tiene en cuenta el impacto econdmico de dichos aspectos en el
negocio. MAPFRE a nivel global es una de las 30 aseguradoras
lideres del mundo que forma parte de esta iniciativa, que en
su conjunto alcanzan un total de cinco billones de ddlares en
activos vy representan el 100 por 100 del volumen de primas
mundiales.

Estos principios son:

Integrar en el proceso de toma de decisiones las cuestiones
ambientales, sociales y de gobernanza (cuestiones ASG)
pertinentes a la actividad de seguros.

Colaborar con los clientes y socios comerciales para
concientizar sobre las cuestiones ambientales, sociales vy
de gobernanza, gestionar el riesgo y desarrollar soluciones.

Colaborar con los gobiernos, los reguladores y otros grupos
de interés fundamentales, con el fin de promover una accion
amplia en toda la sociedad sobre los temas ambientales,
sociales y de gobernanza.

Rendir cuentas y mostrar transparencia, divulgando
de manera publica y periddica los avances en la aplicacion
de estos Principios.

Cada uno de estos Principios incluye acciones concretas para
mejorar la gestion de riesgos en las companias, promocionar
las mejores practicas e impulsar soluciones aseguradoras
innovadoras.

La traduccion oficial al espafol de estos Principios ha sido
realizada por FUNDACION MAPFRE vy esta disponible para su
consulta en la siguiente direccion: http./www.fundacionmapfre.
org/fundacion/es_es/images/PSI-principios-sostenibilidad-
seguros_tcmie4-25621.pdf

ACCIONES PERMANENTES

En los siguientes parrafos se especifican los programas en los
gue se trabaja de manera permanente.

> Canal de denuncias: Con el propdsito de cumplir con su
codigo de Buen Gobierno MAPFRE a nivel global, cuenta
con dos importantes herramientas que sirven como canales
de comunicacién para que los colaboradores puedan dar a
conocer anomalias detectadas sobre aspectos:

1. Financiero Contables

2. Cuestiones Eticas.

2

En México, estos dos canales estan incluidos en el Sistema de
Actuacion Etica accesible al publico interno mediante el portal
MiMapfre, y al publico externo a través del portal institucional
www.mapfre.com.mx.

Sistema de Actuacién Etica: Se ha creado un sistema
electronico, andnimo y confidencial, que MAPFRE México usa
para suministrar una metodologia segura de denuncia ante
la falta de ética de cualquier representante de la compania
(clientes, aliados, colaboradores, proveedores, etc.). Cualquier
registro en este sistema es analizado por la direccion de
Auditoria, que tiene capacidad para darle seguimiento vy
autoridad para su resolucion.

Para diciembre de 2013 en la herramienta de Actuacion Etica
se contabilizaron 47 denuncias las cuales fueron resueltas en
su totalidad de acuerdo a los lineamientos establecidos.

Cédigo Etico y de Conducta y Comité de Etica: Este Cédigo
especifica que las normativas de conducta que rigen la
funcion y el comportamiento entre los colaboradores asi
como su relacion con terceros, deben basarse en el respeto
mutuo entre todos los individuos involucrados. También,
rigen la responsabilidad, la solidaridad y la cooperacion que
tengan con su trabajo y con la organizacion; el respeto vy la
integridad respecto a la legitimidad, con el fin de que haya
un ambiente laboral de confianza que admita el desarrollo
profesional y personal, y el respeto a los derechos laborales
basicos y a los derechos humanos, evitando cualquier tipo de
acoso, explotacion, discriminacion e intimidacion. En MAPFRE
México se tiene una especial preocupacion por que todos los
colaboradores conozcan esta normativa, motivo por el cual se
ha incluido como parte de la formacion institucional un curso
e-learning sobre este tema cuya matriculacion al cierre de
2013, fue de 1294 participantes. Por otro lado, el Codigo es un
documento publico que se encuentra disponible en la pagina
web vy en la intranet. En cuanto al Comité de Etica su funcion
es asegurar el cumplimiento de esta normativa.

Prevenciéon del blanqueo de capitales: MAPFRE a nivel global,
vigila de manera continua —y da a conocer a los organismos
pertinentes— la deteccion de cualquier actividad que resulte
sospechosa y cuyo objetivo sea el de “blanguear” recursos
provenientes de acciones delictivas. Este afno, MAPFRE México
ha invertido 722 horas de formacion en un curso en linea
titulado “Prevencion y deteccidon de operaciones con recursos
de procedencia ilicita”. El resultado que se ha reportado para
este periodo es que 58% del 100% de la plantilla laboral fue
capacitada en esta materia.

Boletln
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> Lucha contra el fraude: MAPFRE a nivel global define al fraude
como “todo acto realizado por accion u omisién, de manera
intencionada y contraria a la verdad, en la contratacion del
seguro, en la declaracion del siniestro o en la acreditacion
del dafio causado, con dnimo de obtener un enriqguecimiento
injusto a partir de la aseguradora”.

Para dar solucién a este asunto MAPFRE México ha creado
un Comité de Lucha contra el Fraude, maxima autoridad para
autorizar procedimientos, politicas y analizar actividades de
fraude que se manifiesten en las unidades de negocio.

—

> Control interno: El control interno involucra a todo individuo,
sin importar su nivel profesional en la empresa, y busca su
mejora operativa interna. De esta manera es posible fomentar
el control de los riesgos potenciales que pueden impactar
el alcance de las metas estratégicas establecidas. La idea es
garantizar —con razonable certeza y conforme a los valores
y principios estipulados en el Cédigo de Buen Gobierno de
MAPFRE— que se logren los objetivos del Grupo en cuanto
a la efectividad y eficiencia operacional, a la confianza en
los registros financieros y contables, y a las normas vy reglas
internas y externas.

Para MAPFRE un sistema de control interno es una oportunidad
para mejorar:

a. La eficiencia y eficacia de los procesos internos.

b. La confianza de las partes interesadas: administracion,
beneficiarios, sociedad, etc.

c. La disponibilidad de recursos, debido a que mientras haya
una menor cantidad de riesgos no controlados o indefinidos
se podra evitar el tener que invertir los recursos asignados
para dicho propdsito.

> Aspectos legales del seguro: Como una parte esencial del
procedimiento de induccion en MAPFRE México, existe una
seccion dedicada a esta materia.
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A continuacion, se presenta una tabla gue indica cudles son
los datos primordiales de capacitacion obtenida por los
colaboradores de MAPFRE México en cuanto a dichos aspectos:

I N R
CURSO
Hrs, ‘ Pax Hrs, ‘ Pax Hrs. ‘ Pax

Cédigo Etico y de Conducta 933 933 933 290 1,294 1,554
Prevencion de blanqueo de capitales 656 356 1915 1417 1135 736
Control Interno 509 509 819 819 266 330
Aspectos legales del contrato del seguro 67 59 53 53 156 178
Seguridad de la informacion 1,241 318 189 55 1536 465

> Auditorias de Responsabilidad Social: Desde hace cinco afos
MAPFRE México se alinea al proceso de verificacion que desde
el Corporativo se establece, dicho proceso es realizado por la
firma de auditores Ernest & Young, cuyas recomendaciones
permiten la identificacion y atencion de dreas de mejora cuya
atencién beneficia la operacidon e implementacion de este
importante tema en nuestro quehacer diario.

Adicionalmente y por sexto aflo consecutivo MAPFRE México
ha obtenido el distintivo de empresa Socialmente Responsable
otorgado por el Centro Mexicano para la Filantropia (CEMEFI),
logro que resulta de la presentacion electronica de evidencias
relacionadas con areas que de manera especifica tienen
impacto en la Responsabilidad Social:

- Calidad de vida,

« Etica empresarial,

* Medio Ambiente,

* Vinculacion con la comunidad vy

* Gestion de la Responsabilidad Social.

Por otro lado, desde hace cinco afnos, el Instituto Nacional de
las Mujeres (INMUJERES), realiza a MAPFRE México auditorias
de recertificacién y/o seguimiento, en el Modelo de Equidad
de Género, un elemento mas con el que se fortalece la
Responsabilidad Social en MAPFRE México.

Por udltimo es importante resaltar que durante este afo,
fueron impartidas 7131 horas de capacitacion sobre politicas
y procedimientos vinculados con cuestiones de derechos
humanos concernientes a las acciones del negocio, incluyendo
cursos como Codigo de Buen Gobierno, Conoce MAPFRE vy
otros cursos de Cultura y Desarrollo Organizacional.

No. de horas ‘ No. Colahoradores/Impactos
2012 3,879 1,367
2013 7131 4,600

i



RIESGOS
OPERACIONALES

ACTUARIALES
y la tarificacion

- Riesgos relacionados con el reaseguro

JURIDICOS - Riesgos referidos al cumplimiento
normativo, la proteccién de datos
y el blanqueo de capitales

TECNOLOGICOS - Principalmente riesgos relacionados
con la seguridad informatica y las

comunicaciones

RECURSOS HUMANOS - Riesgos relativos a la capacitacién y
dimensién de la plantilla

COLABORADORES - Riesgos concernientes a la red

comercial y profesionales externos
(proveedores, etc.)

PROCEDIMIENTOS - Riesgos asociados al disefio de

procedimientos y su desarrollo

INFORMACION - Principalmente riesgos relacionados
con la comunicacién
(adecuacion y suficiencia de la
informacién)

FRAUDE - Tanto fraude interno como externo

MERCADO - Ligados a la marca e imagen

BIENES MATERIALES - Principalmente riesgos de proteccién
de activos

RIESGOS

ESTRATEGICOS Y DE
GOBIERNO CORPORATIVO

DE ETICA EMPRESARIAL Y DE BUEN GOBIERNO CORPORATIVO

DE ESTRUCTURA ORGANIZATIVA, DE ALIANZAS, FUSIONES
Y ADQUISICIONES

DERIVADOS DEL ENTORNO REGULADOR Y DE COMPETENCIA
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La Gestion de Riesgos Ambientales,
Sociales y de Gobierno

La eficiente gestion del riesgo es uno de los pilares basicos del
negocio asegurador y una de las fortalezas de MAPFRE a nivel
global, que ha contribuido a que el Grupo se sitlie como una de
las empresas multinacionales de mayor solvencia y solidez del
sector.

MAPFRE México dispone de un Sistema de Gestion de Riesgos
(SGR) basado en la gestion integrada de todos y cada uno de
los procesos de negocio, vy en la adecuacion del nivel del riesgo
a los objetivos estratégicos establecidos.

Los diferentes grupos de riesgo se han clasificado en cuatro
categorias:

a. Operacionales,

b. Financieros,

c. De la actividad aseguradora,

d. Estratégicos y de gobierno corporativo.

En dicho sistema, los riesgos medioambientales, sociales y de
gobierno (riesgos ESG) estan incluidos en parte en los riesgos
operacionales, y en parte en los estratégicos y de gobierno
corporativo.

MAPFRE México se apega al cumplimiento estricto de la
legislacion medioambiental y energética que es de aplicacion
a su actividad.

Asimismo, a través del Sistema Integrado de Gestion
Medioambiental y Energética (SIGMAYE) ratifica y ejerce sus
compromisos adquiridos de forma voluntaria, con la adopcion
de diversas medidas para la mejora continua de su colaboracion
en estos ambitos, con el entorno vy la sociedad, mismo que
establece metas, las cuales se verificaran por medio de auditorias
internas y externas.

Cabe destacar que en MAPFRE México, todos los dias llevamos
a cabo practicas de mejora continua a través de soluciones
tecnoldgicas, soluciones eco - eficientes, las cuales estan
encaminadas principalmente al ahorro y mayor eficiencia del
uso de la energia, un hecho relevante en este sentido es la
certificacion LEED que obtuvo Torre MAPFRE, otorgada por el
US Green Building Council cuya evaluacion se realiza a través de
la revision de diferentes criterios, algunos de ellos son: eficiencia
energética, aprovechamiento de agua, materiales utilizados,
entorno, entre algunos otros. La inauguracion de la Torre
MAPFRE, se llevd a cabo el pasado mes de noviembre.

Por otra parte, en 2013 se ha iniciado un proyecto de medicion y
gestion de la reputacion corporativa a nivel global, comenzando
por el analisis de dos de sus grupos de interés estratégicos:
colaboradores y sociedad. Este analisis se ha hecho en Espanfa,
EE.UU, Brasil, México y Turquia. Los resultados obtenidos se
utilizaran para el disefio y ejecucion de planes de accidn, e
identificar los riesgos y oportunidades de la misma.

Para la medicion se ha utilizado la herramienta RepTrak, de
Reputation Institute!, que analiza la reputacion a través de siete
dimensiones que influyen en la misma: liderazgo, entorno de
trabajo, oferta de productos y servicios, ciudadania, integridad,
innovacion y finanzas.

(D www.reputationinstitute.es
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SEGURIDAD

La seguridad es un aspecto fundamental en todas las actividades
gue MAPFRE a nivel global realiza y por ello, desde el punto de
vista de la Responsabilidad Social, se centra en la proteccion de
los trabajadores, la salvaguarda de la informacion de sus clientes
y otros grupos de interés, y la sostenibilidad de sus operaciones
y de los servicios que presta.

De manera particular, MAPFRE México cuenta con diferentes
medidas de previsidn controladas por las dreas de Seguridad,
Tecnologia, Gestion Integral de Riesgos y la Direccion de
Administracion y Finanzas, dichas medidas permiten que cada
colaborador perciba un entorno laboral seguro en el que su
desempeno no se vea afectado.

> Medio Ambiente

El marco de actuacion de la Direccion de Seguridad y Medio
Ambiente (DISMA) es la gestion integral de los riesgos que
afectan a las Personas que trabajan dentro de nuestras
instalaciones, empleando las Aplicaciones e Infraestructuras
Tecnoldgicas, que soportan los procesos de Negocio en un
determinado Entorno.

> |nstalaciones

a. Proteccion Civil: MAPFRE México labora de conformidad con
la normatividad mexicana en cuanto a temas de proteccion
civil, en aspectos de seguridad trabaja bajo estrictas
normativas americanas asegurando la correcta funcionalidad
de dispositivos de deteccion y control de incendios, asi como
alerta de otras situaciones de emergencia; dichos dispositivos
cuentan con mantenimiento preventivo vy correctivo
constante para asegurar su correcto funcionamiento.

Cada uno de los edificios de MAPFRE México, cuenta
con programas internos de proteccion civil, 1o cuales son
evaluados afilo con afo por la autoridad, otorgando visto
bueno a sus protocolos de actuacion, los cuales contemplan
actualizaciones y revisiones continuas con el objetivo
de contemplar todos los riegos, reduciendo el grado de
probabilidad de que una amenaza se manifieste.

Parte importante de la favorable respuesta a estos eventos es
la prevencion, la cual se estd llevando a cabo capacitando al
personal voluntario de cada una de las oficinas de MAPFRE
en los temas de Primeros Auxilios, Prevencion y Combate
de Incendio y Evacuacion, Busqueda y Rescate, asi como la
organizacion, ejecucion y evaluacion de simulacros.

b. Sistemas de acceso

« Sistema de control de acceso (Prowatch). El sistema de
control de acceso nos sirve para controlar y monitorear
el flujo del personal en los inmuebles, mediante reglas de
entrada/salida con areas definidas y horarios de acceso.
Esto impide el acceso a personal ajeno a las instalaciones
para la seguridad del personal y del inmueble. El sistema
utiliza tarjetas personales o de identificacion, permitiendo
tanto el control de todas las puertas de los edificios
remotamente, como el acceso a los usuarios a los sitios
definidos de acuerdo a sus funciones. El sistema ademas
da oportunidad de que la identificacion del personal se
pueda utilizar en las aplicaciones que el drea de Recursos
Humanos solicite, tales como control de ndmina vy registro
de uso del comedor.

» Sistema de circuito cerrado de television (CCTV). Este
sistema estd compuesto de cdmaras distribuidas en
las diferentes dreas de los inmuebles, las imagenes son
grabadas y almacenadas digitalmente en videograbadores.
Las imagenes se pueden recuperar para funciones de
revision de incidentes.

> Sistemas de informacion al interior

Realizamos el monitoreo y control de los riesgos que afectan
alos activos de informacion para mantener la seguridad de la
empresa en un nivel aceptable. El objetivo es la implantacion
de Planes, Normas, Procedimientos y Mecanismos de
Seguridad para asegurar la Confidencialidad, Integridad vy
Disponibilidad de los activos de la informaciéon. Se cuenta
con un modelo piramidal para la gestion de la seguridad de
la informacion, alineado al estandar ISO/IEC27001.

Seguridad de
usuarios

Seguridad de
aplicaciones

Seguridad de ambiente
operativo

Seguridad perimetral (RED)

Funciones del modelo

- Antivirus (SEP)
* Eliminacion de virus y "malware”.

* Proteccidn proactiva que detiene las amenazas "online"”
antes de que infecten el equipo.

» Notifican proactivamente sobre si las aplicaciones y/o los
archivos son seguros o pueden disminuir el rendimiento del
dispositivo o bloguearlo.

« Control de dispositivos (USB, Reproductores) para evitar
robo de informacion.

* Inspeccion de trafico en red contra vulnerabilidades.
* Antispyware (deteccién vy limpieza de spyware).
« Blogueo de archivos ejecutables (.exe, .dll, .ocx).

- Filtrado de Correo (Brightmail)

* Proteccion contra ataques dirigidos y software malicioso de
dia cero, mediante la eliminacion del contenido vulnerable
de archivos adjuntos.

* Regulacion del correo saliente y entrante: con lo que se
evitan ataques de SPAM saliente de usuarios internos.

» Proteccion virus sobre correo electrénico.

* Regulacidn de correo entrada y salida sobre dominios
definidos en base a la operacion de negocio.
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- Filtrado contenido Web (WEBSENSE)

« Establecer politicas de uso de Internet enfocadas a
disminucion de riesgos sobre navegacion en Internet tales
como robo o fuga de informacion, virus etc.

* Proteger a usuarios del acceso a material potencialmente
ofensivo y peligroso; es decir, accesos a paginas web cuyo
contenido no se apegue a los principios de usos y buenas
costumbres (pornografia, pedofilia, paginas relacionadas
con pérdida de productividad, etc).

* Revisiéon de escaneo sobre sitio web para comprobar el
contenido censurable, adulto o malicioso, antes de que el
acceso al destino requerido sea permitido.

* Optimiza el uso de los recursos de TI.

* Bloguear segun el ancho de banda definido por Filtrado Web.

* Bloguear segun el tipo de archivo detectado.

* Bloquear descarga de musica, aplicaciones y videos.

- Gestion de infraestructura y parcheo de vulnerabilidades

(LANDESK).

* Administracion de dispositivos (PC, Laptop, Servidores)
conectados dentro de la red LAN de MAPFRE.

* Monitoreo de Software y Hardware con el objetivo de
cumplir los requerimientos de licenciamiento.

* Automatizacion y optimizacion de procesos de bloqueo
de aplicaciones e implementacion de parches de forma
controlada.

* Obtener vision y control sobre cumplimiento normativos
MAPFRE.

* Proporcionar métricas vy estadisticos para toma de
decisiones sobre compra de Software, Hardware y puntos
de seguridad vulnerables en los dispositivos.

- Encripcion de equipos moviles laptops (CHECKPOINT).

» Seguridad fisica y logica sobre dispositivos tipo “ Laptop”,
toda la informacion en los discos duros ( datos del usuario, los
archivos del sistema operativo vy los archivos temporales etc.).

*« Madxima protecciéon de datos (autentificacion previa al
arrangue de multiples factores).

* Garantiza la identidad del usuario.

 Cifrado de informacion, con lo que se evita la pérdida de
datos en caso de robo.

E

modelo ademas cuenta con:

a. Mecanismos de Revision. Son una serie de controles
ejecutables en las cuatro capas inferiores de la piramide
para mantener la seguridad de la empresa, cumpliendo con
ello con requerimientos regulatorios, de auditoria, etc. Estos
controles cuentan con una planificacion que puede ser
mensual, bimestral, trimestral, semestral o anual.

b. Cumplimiento regulatorio. Gestionamos la implantacion
y operacion de los temas referentes a la Ley Federal
de Proteccion de Datos Personales en Posesion de los
Particulares (LFPDPPP).

c. Desarrollo seguro. Se llevan a cabo revisiones de seguridad a
los aplicativos de la empresa para identificar vulnerabilidades
gue expongan los activos de informacion, definicion de
controles que las mitiguen, y evaluacion de la implementacion
de dichos controles.
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d. Mitigacion de fraudes en comercio electronico. En base al
estandar PCI-DSS implementamos una serie de filtros para el
control y mitigacion de los fraudes relacionados a comercio
electronico y pagos con tarjeta ausente.

e. Proyectos de seguridad. Estos proyectos ayudan a mejorar
los niveles de seguridad y control de riesgos en curso.

f. Gestion de identidades (IDM) y PCI-DSS. Objetivo: gestionar
y controlar las identidades de usuario légicas, el acceso a las
aplicaciones, y los procesos de alta, baja y modificacion (ABM).

g. El estandar PCI-DSS tiene como objetivo que las empresas
que participan en el ambiente de pagos electronicos,
implementen los controles que aminoren los riesgos
inherentes y garanticen la seguridad de la informacion de los
duenos de los datos durante el ciclo de vida de los mismos.

> Sistemas de Informacion al exterior

En México, concebimos la seguridad de la informacion
como el conjunto de medidas preventivas y reactivas de las
organizaciones y de los sistemas tecnoldgicos que permiten
resguardar y proteger la informacion buscando mantener
su confidencialidad, la disponibilidad e integridad de la
misma. En ese sentido en MAPFRE México, se considera
qgue la concientizacién y sensibilizacion sobre este tema,
debe hacerse desde un angulo formativo ademas de la
normativa que se tenga establecida, motivo por el cual se ha
considerado la Ley de Proteccion de Datos como uno de los
pilares fundamentales de la transformacion cultural de esta
organizacion (ADN MAPFRE), en la que desde el 2010 se
viene trabajando.

De manera general es importante mencionar que la La Ley de
proteccion de datos tiene como finalidad regular el tratamiento
legitimo, controlado y adecuado de los datos personales;
garantizando la privacidad y el derecho a la autodeterminacion
informativa, estableciendo entre otros elementos de caracter
obligatorio: el AVISO DE PRIVACIDAD, documento generado
por la persona fisica (profesionista, médico, consultor, etc) o
moral (empresa o negocio de caracter privado) responsable
de larecopilaciony tratamiento adecuado de datos personales
vy que debe ser puesto a disposicion del titular de los datos (Ej.
Pedro Ramirez).

El Aviso de Privacidad puede ser:
« Fisico (Ej. Escrito en papel)
« Electronico (Ej. colocado en la Pagina o sitio web)
* Sonoro (Ej. Grabacion telefonica)

El aviso de privacidad de MAPFRE México puede ser consultado
en: http://www.mapfre.com.mx/privacidad-y-seguridad

A través de los derechos ARCO, la Ley de Proteccion de Datos
otorga alos particulares, el control sobre su informacioén personal;
derecho que constituye el haz de facultades que cada persona
puede ejecutar de acuerdo al momento en el que se encuentre.

dQué significan los derechos ARCO?
v A
v IR
v IC
v O
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En MAPFRE México, contamos con un proceso especifico que
permite a cualquier particular el ejercicio y aplicacién de sus
derechos ARCO, a continuacion la descripcion de dicho proceso

————) Solicitante-Titular /Representante Legal

Llena solicitud
Derechos ARCO

Folio de

1

Solicitud

= - - Hicacls
Oficial de Cumplimiento Notificacién
(Seguridad MAPFRE)
Folio RECHAZADO
Revisa folios, informa a Titular si
Folio de procede o no solicitud; si procede, Folio ACEPTADO
solicita su aplicacién a Unidades de
i Negocio. Solicitud de
- Tratamiento
oia R,
b

Unidades de Negocio Notificacién
de resuelto
SollcHudlce Gestionan solicitud de Derechos
ARCO y notifican a Oficial de

Cumplimiento resultado.

. -
S
har Oficial de Cumplimiento
* (Seguridad MAPFRE)
Notificacién & " N
Notificar a Titular

Este proceso de acuerdo a lo que marca la ley no debe durar
mas alld de 20 dias desde que el solicitante llena el formato
correspondiente, hasta que se envia la notificacion del resultado.

En resumen, la privacidad en MAPFRE México, mas que proteger
la informacion es:

TECNOLOGIA

Con respecto a Tecnologia, cabe resaltar que MAPFRE Mexico
se ha incorporado al KeyCenter de Miami como parte de las
estrategia global de Grupo MAPFRE, en dicho KeyCenter
se cuenta con servicios de centro de cOémputo de alta
disponibilidad a través de una red de datos global vy privada,
es decir, una red que involucra todas las oficinas de MAPFRE
a nivel mundial. Los servicios de centro de computo de alta
disponibilidad del KeyCenter en Miami son provistos por un
staff de ingenieros de sistemas certificados, cuyo objetivo es
soportar la infraestructura de Sistemas de Informacion (ISI), 24
horas al dia, 7 dias a la semana, 365 dias al afio. El edificio y su
infraestructura proveen capacidad para todas sus necesidades.
Adicionalmente, equipos redundantes estan disponibles para
reemplazar cualquier unidad que haya presentado falla sin
generar interrupcidon del servicio, con lo cual aseguramos el
funcionamiento permanente de nuestra operacion.

GESTION INTEGRAL DE RIESGOS

Durante 2013, hubo seguimiento de distintos y significativos
proyectos relacionados con la gestion de riesgos, los cuales se
indican a continuacion:

OPERACIONES Y MEDIOS

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

A continuacion se presentan premios y reconocimientos que
avalan la gestion empresarial y la calidad del servicio.

Pertenecer al ranking de las Mejores Empresas para Trabajar en México, proceso avalado por Great Place to Work en nuestro pais.

Certificacion como una de las Mejores Empresas para Trabajar con Equidad de Género, a nivel Nacional. Por Great Place to Work.

Ser una de las Mejores Empresas para Trabajar a nivel Latinoameérica, otorgado por Great Place to Work.

Ser una de las Mejores Empresas para Trabajar del Sector Financiero, otorgado por Great Place to Work.

Certificacion en el Modelo de Equidad de Género (MEG: 2012), otorgado por quinto ano consecutivo, por parte del Instituto Nacional de
las Mujeres (INMUJERES), por haber demostrado nuestro compromiso con la igualdad de oportunidades y no discriminacion para
mujeres y hombres dentro de su ambiente laboral.

Una de las 50 Empresas mas Innovadoras de México, por séptimo afio consecutivo. Reconocimiento otorgado por Information Week.

Distintivo Empresa Socialmente Responsable (ESR) por parte del Centro Mexicano para la Filantropia (CEMEFI), por sexto afo consecutivo.

La Mejor Aseguradora de América Latina, por séptimo afo consecutivo, reconocimiento otorgado por Grupo Euromoney.

indice de Transparencia en Sustentabilidad Corporativa por parte del Centro de Estudios para la Gobernabilidad Institucional (CEGI) del
Instituto Panamericano de Alta Direccidn para Empresas (IPADE).

Mejor Informe de Responsabilidad Social, distintivo otorgado por la revista Ganar - Ganar, medio especializado en Responsabilidad Social
Corporativa.

EI INFONAVIT (Instituto Nacional de Fondo de Vivienda para los Trabajadores), reconoce a MAPFRE México como Empresa de 10, por el
cumplimiento en tiempo y forma del pago de sus aportaciones.

2
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Principales Asociaciones

1. Centro de Experimentacion y Seguridad Vial (CESVI)

2. Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros (AMIS)

3. Asociacion Latinoamericana de Seguro Agropecuario (ALASA)
4. Instituto Mexicano de Ejecutivos de Finanzas (IMEF)

5. Asociaciéon Mexicana en Direccion de Recursos Humanos
(AMEDIRH)

6. Asociacion de Companias Afianzadoras de México (AFIANZA)

7. Servicios Especializados de Vehiculos, Volkswagen (SEVASA)

8. Comité de Oficina Coordinadora de Riesgos Asegurados (OCRA) Conferencia AMIS
9. Colegio Nacional de Actuarios (CONAC)
10. Asociacion Mexicana Automovilistica

11. Asociacion de Seleccionadores de Riesgos en el Seguro de
Personas (ASERP)

12. Instituto Mexicano de Contadores Publicos (IMCP )

13. Funcionario del Sector Asegurador (FUSA)

14. Endeavor Universidad de las Américas Puebla

15. Consejo Agropecuario de Jalisco

16. Club Rotario Toluca Suroeste

17. Club LideRS empresas Lideres en Responsabilidad Social

18. Fideicomiso institucional en relacién a la agricultura - (FIRA)
19. Asociacion Mexicana de Banco - (AMB)

20. Nacional Financiera (NAFIN)

21. Secretaria de Agricultura, Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesca Y
Alimentacion - (ASARPA).

22. Asociacion Mexicana de Actuarios - (AMA)

23. Asociacion Latinoamericana de Suscriptores Maritimos -
(ALSUM)

24. Asociacion Internacional de Actuarios - (AIA)

25. Asociacion Mexicana de la Industria Automotriz, A.C.
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Dimension social de
MAPFRE México

MAPFRE México y el Factor Humano

En MAPFRE México, se tiene la conviccion de que el éxito y
permanencia en el mercado es proporcional a la consolidacion
de su Cultura Organizacional, factor cuyo actor principal es
el colaborador; ya que la integracion de equipos de trabajo en
los que cada uno de sus participantes encuentre congruencia,
transparencia, respeto y armonia, un espacio laboral libre de
explotacion y discriminacion de cualquier naturaleza, intimidacion
0 acoso, constituye el motor que permite obtener los mejores
resultados de la gestion de cada uno y no solo eso, sino que
ayuda a descubrir esos talentos que por alguna causa han sido
poco utilizados pero que al descubrirlos y sumarlos a los de
los demas, permite hacer realidad un concepto empresarial en
el que a través del orgullo, la permanencia, la pertenencia y el
compromiso, se logre dejar un legado a esas nuevas generaciones
para entonces, continuar creciendo todos y cada uno de los que
conforman hoy y mafana esta gran organizacion bajo la garantia
de un bienestar comun.

El siguiente cuadro y grafica muestran la distribucién de la
plantilla entre las distintas estructuras operativas que integran
MAPFRE México:

Comercial 524 646 597
Administrativo 217 223 267
Centro Telefonico 108 19 109
Técnico 612 643 612
TOTAL 1,461 1,631 1,585

700
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2010 201 2012 2013

—®— Comercial —=— Administrativo Centro Telefdnico Técnico
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Al 31 de diciembre de 2013 la plantilla laboral de MAPFRE México estaba conformada por 1,823 colaboradores. A
continuacién los datos estadisticos mas significativos de su composicion:

Distribucion de la Plantilla Laboral por Sexo

201 2012 2013
Seguros Resto Total Seguros Resto Total Seguros Resto Total
1% , \e . N , N . N° , % , Ne , N , e )
SEXO empleados b empleados & empleados & empleados b empleados b empleados b empleados b empleados & empleados b
Hombres 557 50.2 326 62.6 883 542 653 49.7 377 66.8 1,030 549 611 49 392 68 1003 55
Mujeres 551 49.8 195 374 746 45.8 660 50.3 187 33.2 847 451 633 51 187 32 820 45
TOTAL 1,108 100 521 100 1,629 100 1,313 100 564 100 1,877 100 1244 100 579 100 1823 100
Distribucion de la Plantilla Laboral por Edad
201 2012 2013
Seguros Resto Total Seguros Resto Total Seguros Resto Total
N . N N N . N o N ) N . N . N . N o
SEXO empleados & empleados b empleados b empleados b empleados b empleados & empleados b empleados b empleados b
;ﬁfg 445 40.2 257 493 702 431 434 331 216 38.3 650 346 314 25 207 36 521 29
igoi 9 485 438 212 40.7 697 428 613 46.7 277 491 890 474 606 49 261 45 857 47
:r?oi 9 150 13.5 43 83 193 1.8 221 16.8 56 9.9 277 14.8 260 21 90 15 350 19
rsnoaso 28 25 9 17 37 23 45 34 15 2.7 60 3.2 64 5 21 4 85 5
TOTAL 1,108 100 521 100 1629 100 1,313 100 564 100 1,877 100 1244 100 579 100 1813 100
EDAD MEDIA 2010: 33.03 ANOS / 2011: 33,51 ANOS / 2012: 34.24 ANOS / 2013 3412 ANOS
Distribucion de la Plantilla Laboral por Antigliedad
201 2012 2013
Seguros Resto Total Seguros Resto Total Seguros Resto Total
N . N N N . N o N . N . N . N . N .
EDAD empleados b empleados & empleados s empleados b empleados b empleados b empleados b empleados k empleados b
<2afios | 355 32.0 331 63.5 686 421 421 321 327 58 748 40 389 31 292 50 681 37
zﬁaof 292 26.4 96 18.4 388 23.8 314 23.9 131 232 445 24 268 22 158 27 426 23
2;010 257 23.2 69 13.2 326 20.0 304 23.2 71 12.6 375 20 297 24 87 15 384 21
Eﬁzzo 170 15.3 23 44 193 1.8 231 17.6 31 55 262 14 243 20 38 7 281 15
znoaso 34 31 2 0.4 36 2.2 43 3.2 4 0.7 47 2 47 4 4 1 51 3
TOTAL 1,108 100 521 100% 1,629 100 1,313 100 564 100% 1,877 100 1244 100 579 100 1813 100

ANTIGUEDAD MEDIA DE LA PLANTILLA 2010: 4.04 ANOS / 2011: 491/ 2012: 5.96 ANOS / 2013 5.41 ANOS

R
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Compensaciones

TIPO DE RETRIBUCION ‘ IMPORTE EN MONEDA LOCAL IMPORTE EN MONEDA LOCAL IMPORTE EN MONEDA LOCAL

Retribuciones fijas 329,446,149.82 403,888,529.39 469,238,971.66
Retribuciones variables 82,468,172.14 85,929,092.59 93,020,392.58
Sequros sociales 57,840,814.22 70,101,186.43 75,887,048.74
Beneficios sociales 45,432,915.11 61,237193.27 65,370,970.41
Indemnizaciones 20,081,467.80 20,502,416.39 16,998,200.08
Otros Complementos 2,116,399.12 2,010,321.02 18,176,273.48
TOTAL 537,385,918.21 643,668,739.09 738,691,856.95

Tasa de Ausentismo, Entidades de Seguro

NUMERO HOMBRES |  MUJERES TOTAL | HOMBRES |  MUJERES TOTAL | HOMBRES |  MUJERES TOTAL
De accidentes laborales 7 10 17 4 12 16 6 25 31
Total de horas perdidas por accidentes laborales 2,672 1,048 3,720 2,592 2,176 4,768 720 4,600 5,320
Zzi\rgzéw;)(gacso%ejgldas por ausentismo derivado de accidente no laboral y 4840 25328 30168 4896 27416 32312 10824 20084 39,872
Total de horas tedricas de colaboradores entidades Seguros 7512 26,376 33,888 7,488 29,592 37,080 11,544 33,648 45]192

Tasa de Ausentismo, Entidades de No Seguro

NUMERO HOMBRES MUJERES TOTAL | HOMBRES MUJERES TOTAL | HOMBRES MUJERES TOTAL
De accidentes laborales 21 10 31 33 24 77 45 18 63
Total de horas perdidas por accidentes laborales 6,840 1,248 8,088 8520 3,080 23,048 8944 2,088 11,032
Iztz\u:e horas perdidas por ausentismo derivado de accidente no laboral y enfermedad 5896 6264 12160 7424 14912 22,336 712 1560 18,672
Total de horas téoricas de colaboradores entidades No Seguros 12,736 7512 20,248 15,944 15968 31,912 16,056 13,648 29,704

Informe anual 2013 + DIMENSIGN SOCIAL DE MAPFRE MEXICO / MAPFRE MEXICO Y SUS COLABORADORES 3



Empleo y Seleccidén

EMPLEO

En MAPFRE México, sabemos que nuestra vision empresarial
debe transmitirse en cada una de nuestras acciones siendo los
colaboradores los primeramente beneficiados de ello, por lo que
nuestros procesos de incorporacion aseguran un entorno laboral
favorable desde el primer dia de actividades, hecho que se logra
a través de, entre otras acciones, tramites de contratacion de
personal en plazas en su mayoria permanentes, generando
confianza tanto en el mercado laboral general, como en nuestra
plantilla ya contratada.

Para 2013 la actividad de Seguros tenia al 99% de su plantilla
laboral contratada de planta, mientras que el resto de la
actividad tenia al 91% contratada en las mismas condiciones. En
el siguiente cuadro se aprecia la distribucion de contratos fijos vy
temporales, por area y sexo:

SEGUROS RESTO DE LA ACTIVIDAD

Entrevista de seleccién de personal

TIPO DE CONTRATO 201 2012 2013 201 2012 2013
N N N° N N Ne Ne Ne N° N Ne Ne

HOMBRES ~ MUJERES | HOMBRES ~ MUJERES | HOMBRES ~ MUJERES | HOMBRES ~ MUJERES | HOMBRES ~ MUJERES | HOMBRES ~ MUJERES
Contratos a tiempo indeterminado (contratos fijos) 554 546 646 658 606 630 303 166 343 170 347 173
Contratos temporgles (sustituciones, sustituciones maternidad 3 5 7 2 5 3 23 29 24 17 45 14
y puntas de trabajo)
TOTAL 557 551 653 660 611 633 326 195 377 187 392 187
PERIODO 201 2012 2013

SEGUROS SEGUROS SEGUROS

Alta HOMBRES | MUJERES | HOMBRES | MUJERES | HOMBRES | MUJERES | HOMBRES | MUJERES | HOMBRES | MUJERES | HOMBRES | MUJERES | HOMBRES | MUJERES | HOMBRES | MUJERES | HOMBRES | MUJERES
Captacion
Externa 95 99 131 85 226 184 216 228 178 85 394 313 100 102 91 65 191 167
TOTAL 95 99 131 85 226 184 216 228 178 85 394 313 100 102 91 65 191 167

Con respecto a las altas y bajas que ocurrieron durante el 2013 se presenta el siguiente cuadro en el que puede apreciarse la
evolucion de esta informacion:

PERIODO 201 2012 2013

SEGUROS RESTO TOTAL SEGUROS RESTO TOTAL SEGUROS RESTO
Baja HOMBRES | MUJERES | HOMBRES | MUJERES | HOMBRES | MUJERES | HOMBRES | MUJERES | HOMBRES | MUJERES | HOMBRES | MUJERES | HOMBRES | MUJERES | HOMBRES | MUJERES | HOMBRES | MUJERES
Voluntarias 54 69 67 30 121 99 73 59 43 37 16 96 64 58 37 36 101 94
Despidos 54 30 26 3 80 33 25 25 15 9 40 34 12 19 3 3 15 22
Excedencias 15 9 40 19 55 28 26 28 69 50 95 78 60 51 36 26 96 77
Jubilaciones 3 1 3 1 0 0] 6 1 6 1
Prejubilaciones 0 0 0
Fallecimientos 1 0 1 1 1 0
Invalideces 0 0] 1 1 0

34

®MAPFRE | MEXICO



SELECCION

La seleccion de personal, un proceso de prevision que permite
identificar qué postulantes tienen mayores posibilidades de
éxito dentro de una organizacion al ser contratados, es al
mismo tiempo un proceso de comparacion y eleccidon cuyo
resultado es de suma trascendencia no solo para la compania
sino también para el postulante en si, ya que de no contar la
organizacion con las herramientas que permitan identificar el
area o puesto adecuado segun las competencias o habilidades
detectadas, el nuevo colaborador puede caer en areas de
incompetencia haciendo de su estancia en la organizacién un
periodo frustrante, altamente estresante y de mucho desgaste,
obteniendo resultados que disten mucho de lo esperado por
la empresa y por el mismo colaborador; hecho que no solo se
traduce en altos indices de rotacion, sino también, elevados
costos en programas de capacitacion y lo que es mas grave, la
generacion de un clima laboral poco favorable para el resultado
final de la organizacion.

Esta situacion, que quiza con cierta frecuencia puede observarse
en diferentes empresas, en MAPFRE México se ha atendido a
través de la implementacion de herramientas y metodologias
que nos permiten conocer la compatibilidad entre el puesto a
cubrir y el candidato seleccionado, o que ademas de disminuir
el margen de error nos da la oportunidad de desarrollar de
manera especifica las dreas de oportunidad de cada colaborador
haciendo de un proceso originalmente laboral el inicio de un
proyecto de mejora continua en el que todos los que participan
en él se ven beneficiados, es decir PROYECTOS DE VIDA que
impactan favorablemente a nuestra sociedad.

A continuacion se mencionan brevemente las herramientas que
en MAPFRE México son aplicadas en dicho proceso:

> Psycowin. Medicion de perfil competencial (8 competencias
institucionales y 5 de liderazgo). El resultado que arroja esta
prueba permite conocer la compatibilidad del postulante
contra las necesidades del puesto.

> Assessment Center. Es un proceso estandarizado de
evaluacion, disefado para minimizar el sesgo que pudiera
ocurrir en una evaluacién, asegurando a cada participante
el respeto al principio de igualdad de oportunidades, ya
que estos pueden demostrar sus capacidades a través de
un amplio abanico de situaciones. Su utilizacion se observa
principalmente en procesos de seleccion, promocion interna,
evaluacion, identificacion de necesidades de formacion,
planes de carrera y desarrollo.

Este sistema cuenta con importantes ventajas:
* Aplicacion sencilla

< Alta fiabilidad y validez, logrando mejores predicciones
sobre el comportamiento de los candidatos a evaluar

* Se potencia la capacitacion y con ello la apreciacion de las
habilidades existentes o carentes del candidato e

 |dentificacion de conductas de caracter grupal.
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> Aplicacion de 3 niveles de entrevista (inicial, profunda y técnica)

> Reporte de resultados. Al presentar a un candidato potencial
con el drea cliente, se integra un reporte a través del cual
se proporcionan no solo los resultados de las evaluaciones
aplicadas sino también los hallazgos encontrados durante la
entrevista.

Elprocesodeseleccionserealiza bajolapremisade cumplimiento
de requerimientos técnicos y competenciales para el adecuado
desempenfo de las responsabilidades asignadas.

A través de su Cédigo Etico y de Conducta, el Sistema MAPFRE
a nivel global, condena puntualmente la explotacion laboral
infantil y su contratacion directa o indirecta.

POLITICA DE SELECCION.

En MAPFRE México, tanto el reclutamiento como la
seleccion de personal tienen como base la evaluacion de
competenciasalineada al modelo Institucional, hecho que
fortalece nuestro compromiso con la Responsabilidad Social
concepto que se observa de manera especifica en nuestra
filosofia organizacional.

MODELO DE COMPETENCIAS

El' Modelo de Competencias alineado con los Valores
Institucionales, representa el eje rector del desarrollo del capital
mas importante en MAPFRE México: el HUMANO. Los beneficios
gue se observan en la aplicacion de este modelo son:

> Alineacion de procesos de Recursos Humanos ya que el
modelo de competencias sirve de base para su ejecucion,

> Alineacion del talento a la estrategia de la organizacion
mediante la determinacion y evaluacion de competencias
acordes a lo que la organizacion requiere,

> |dentificacion y retencion del talento clave,

> Capitalizacion del talento con base en los requerimientos
actuales, favoreciendo al desarrollo de nuevas competencias
que permitan el desarrollo dentro de la organizacion,

> Reduccion de tiempos vy costos en el desarrollo del personal al
ejecutar una formacidn mas focalizada,

> Ejecucion de un proceso de evaluacion del desempeno basado
en un modelo de competencias que mejora el resultado del
personal al contar con mediciones alineadas a los objetivos
de la organizacion.



La aplicacion de este modelo se observa en:

1. La incorporacion de personal. Contratacion de personas con
un perfil acorde a un puesto,

2. Programas de desarrollo de talento. Desarrollo de personal
clave con potencial,

3. Administracion del desemperfio. Procesos de retroalimentacion,

4. Capacitacion y desarrollo humano. Capacitacion eficiente y
dirigida,

5. Compensaciones. Alineacion de acuerdo a resultados.

MAPFRE a nivel global, comparte 3 competencias estratégicas:

> Orientacion al Cliente
> Compromiso
> Innovacion

36

Diversidad e Igualdad
de Oportunidades.

La diversidad vy la igualdad de oportunidades son dos elementos
clave que MAPFRE a nivel global atiende desde su Codigo de
Buen Gobierno, lo que de cara a los colaboradores, otorga el
reflejo de una organizacion plural, en la que la promocion de
igualdad de oportunidades indistintamente del género, raza o
condicidn social, otorgan la tranquilidad de pertenecer a una
cultura a favor de la busqueda y desarrollo de habilidades
competenciales, conocimientos técnicos, compromiso,
responsabilidad e innovacion, logrando con ello fortalecer
nuestra cultura laboral.

PROGRAMA GLOBAL DE DISCAPACIDAD

MAPFRE a nivel global, se compromete a integrar colaboradores
con discapacidad y a promover su desarrollo profesional y
personal, evitando cualquier tipo de discriminacion. Para ello,
durante el ano 2013 se ha desarrollado un Programa Global de
Discapacidad gue se implementara durante los afos 2014 y 2015
Yy que cuenta con actuaciones gue ayuden a:

> La integracion laboral de las personas con discapacidad,

> (Generar una cultura en la que la discapacidad no se observe
como una incapacidad,

> Mejorar la calidad de vida de las personas con discapacidad
gue trabajan en la empresa a través de la accesibilidad fisica
y tecnoldgica,

> El desarrollo de productos vy servicios dirigidos a este
colectivo.

De manera particular en MAPFRE México se han definido las
acciones gue a lo largo de los siguientes dos anos se pondran
en marcha:

N &

> Integracion en el plan de becarios a
personas con discapacidad

> Priorizar en los procesos de
seleccion a candidatos con
discapacidad que hayan realizado
practicas en la empresa

Fomentar la contratacion de
personas con discapacidad a
través de convenios con entidades

especializadas

Documento informativo a través de
la Universidad Corporativa

Voluntariado Corporativo
Conferencias de sensibilizacion

Campanfa de Comunicacion Interna

i3

Estudio de posibles necesidades de
este colectivo que estén sin cubrir
en el dmbito asegurador.

Promover la contratacién con
empresas comprometidas con la
discapacidad

Check up voluntario, a todos los
colaboradores

Campana: En MAPFRE la
Discapacidad no es sindnimo

de Incapacidad, la inclusividad
laboral parte de nuestra Cultura
Organizacional.

Programa: Nuestras Instalaciones,
reflejo de nuestra filosofia Inclusiva
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EQUIDAD DE GENERO

Hoy en dia, hablar de género resulta de fundamental importancia
no solo por su impacto en el desarrollo de hombres y mujeres,
sino también por la oportunidad que ofrece en la construccion
de sociedades mas justas y respetuosas de la dignidad humana.
MAPFRE México con plena conciencia de ello, reconoce que la
igualdad en derechos implica dos compromisos: LA IGUALDAD DE
OPORTUNIDADES Y LA CREACION DE CONDICIONES PARA QUE ESAS OPORTUNIDADES
PUEDAN APROVECHARSE EN SU TOTALIDAD Y BAJO LAS MISMAS CONDICIONES; La
preocupacion por la aplicacion de estos temas en la cultura laboral
de MAPFRE México, es la que ha valido por 5° aflo consecutivo
ser certificada como una empresa MobeLo be Equibab pDE GENERO,
dicha certificacion es otorgada por el Instituto Nacional de las
Mujeres, que en el 2013 actualizd su modelo a la version MEG:2012,
lo que significd una mejora considerable en temas sustanciales del
mismo, version a la que MAPFRE México se alined haciendo con
ello eco a su filosofia organizacional.

Modelo de Equidad de Género. Instituto Nacional de las Mujeres

Aplicacién de
los requisitos
de Equidad de
Género

A continuaciéon se presenta la evolucion del porcentaje de
ejecutivos en MAPFRE México disgregado por sexo.

El afo que se reporta, ha sido el de mayor porcentaje de puestos
ejecutivos ocupados por mujeres, desde que la medicion se
comenzo a realizar en 2002:

62%

58% 56%

201 2012 2013

[ ]
* Mujeres

Hombres

El siguiente cuadro muestra la distribucion de personal por nivel y por sexo

NIVEL AREA
'm % TOTL 'm % TOTL 'm % ToTL

Seguros 2 0 2 8 1 9 1 0 1
Alta Direccion

Resto 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Sequros 26 4 30 4 0 4 10 2 12
Directores

Resto 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Sequos 167 M5 282 152 M 263 129 103 232
Jefes y Mandos

Resto 3 7 10 3 6 9 3 6 9

Sequos 235 211 446 261 243 504 253 247 505
Técnicos

Resto 206 85 291 243 79 322 205 70 294

Sequos 33 46 79 4 38 79 I 38 T6
Administrativos

Reso 69 42 m 78 4 19 70 I 107

Personal de Seguros 5 2 7 12 5 17 6 5 12
Apoyo o 3 0 3 3 0 3 14 2 B

Sequos 89 173 262 175 262 437 170 235 406
Reso 45 61 106 50 61 M 55 58 153

Comerciales

Sequios 557 551 1108 653 660 1313 606 630 1244
TOTALES Resto 326 195 521 377 187 564 347 173 579
883 | 746 | 1629 | 1030 | 847 | 1877 | 953 | 803 | 1823 |

La perspectiva de género es una herramienta de analisis que
permite identificar actitudes sexistas y de desigualdad entre
hombres y mujeres en distintos dmbitos de la convivencia. Su
finalidad consiste en el establecimiento deacciones que conduzcan
a la superacion de la discriminacion sexual y a la denuncia publica
de ésta, asi como la sensibilizacion de la poblacion en general
de que las practicas de exclusidon y menosprecio obedecen a un
ejercicio autoritario y antidemocréatico del poder.

Ademads, la perspectiva de género puede considerarse una
posicion que permite observar la realidad de una manera
determinada e intervenir en ella, es decir, se trata de un
enfoque que ayuda a transformar las relaciones y condiciones
desiguales, en beneficio de las personas, las parejas, las familias
y la sociedad en general.
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ACOSO Y HOSTIGAMIENTO EN EL TRABAJO

En MAPFRE México trabajamos para garantizar un entorno
laboral donde, con base en el respeto a la dignidad de las
personas, se eliminen practicas que tengan un efecto negativo
sobre su salud, bienestar, confianza, dignidad y el rendimiento,
como lo es el acoso y hostigamiento laboral.

Durante el 2013 una de las acciones que permitid poner en
marcha acciones especificas a favor de este importante tema,
fue la aplicacion de una herramienta especializada en la
identificaciéon de hostigamiento y acoso sexual; instrumento
diseflado por el Instituto Nacional de las Mujeres.

A continuacion la herramienta:

¢Ha vivido alguna(s) de las siguientes conducta(s) o sl No
situaciones en el lugar de trabajo?

1. Exposicion a carteles, calendarios, pantallas de
computadoras con imagenes de naturaleza sexual.

2. Piropos o comentarios no deseados acerca de su
apariencia.

3. Miradas morbosas o gestos sugestivos que le
incomoden.

4. Burlas, bromas, comentarios o preguntas incémodas
sobre su vida sexual o amorosa.

5. Presion para aceptar invitaciones o encuentros o citas
no deseados fuera del trabajo.

6. Cartas, llamadas telefonicas o mensajes de naturaleza
sexual no deseadas.

7. Amenazas que afecten negativamente su situacién en el
trabajo si no acepta las invitaciones o propuestas sexuales.

8. Castigos, maltrato, cambio de area o departamento,
asignacion de actividades que no competen a su

ocupacion o puesto u otras medidas disciplinarias al
rechazar las proposiciones sexuales.

9. Contacto fisico no deseado.

10. Presion para tener relaciones sexuales.
1. Intento de violacion

12. Violacion.

Los resultados obtenidos de esta aplicacion, arrojaron que
MAPFRE México cuenta con una cultura laboral sana en esta
materia, sin embargo, es conveniente la constante generacion
de materiales (posters, campafnas, etc), gue mantengan
presente la importancia de cuidar que este tipo de conductas
no se observen en la actividad diaria, coadyuvando con ello a
la construccion de una cultura laboral basada en la confianza y
respeto mutuos.

Las denuncias de acoso que fueron recibidas durante este
ejercicio sobre este tema en particular (5 en total), se resolvieron
a través de los procedimientos internos previstos.

MOVILIDAD Y PROMOCION INTERNA

En MAPFRE México, la movilidad y promocién interna son
grandes retos que dia con dia son atendidos ya que estos,
pueden ser verdaderos diferenciadores en procesos de retencion
de talento, favoreciendo no sdlo al resultado de la organizacion
sino también la vision de los colaboradores hacia un plan de
desarrollo a largo plazo. Esta cuestion ha sido atendida a
través de la implementacion de procedimientos transparentes
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y estrategias de comunicacion, que permiten a todos los
colaboradores interesados en alguna vacante participar en el
proceso de cobertura, logrando en diferentes sentidos cumplir
con los principios de confianza y compromiso sobre los cuales
se fortalece nuestra Cultura Laboral.

De las 572 vacantes publicadas en el afio 2013, 326 han sido
cubiertas por movilidad interna, lo que representa el 57% de ellas.

La siguiente grafica muestra la tendencia de promocion interna
de MAPFRE México durante los ultimos 3 afios:

0
59% 59% 579,

20m 2012 2013

A continuacion la grafica que muestra la tendencia de
permanencia, entendida como el porcentaje de colaboradores
contratados en un periodo anterior, que permanecen en el
periodo reportado:

89% 88%

84%

201 2012 2013

PROGRAMA DE BECARIOS

MAPFRE México conciente de que ano con afo miles de
estudiantes de todas las Universidades a nivel nacional, se
incorporan al mundo laboral en busqueda de una oportunidad
para poder aplicar lo aprendido durante sus aflos de estudio,
ha disefado un programa de becarios gue permite adquirir
esa experiencia tan solicitada y que en ocasiones es el factor
decisivo entre la aceptacion o el rechazo del otorgamiento de
una oportunidad de desarrollo.

Este programa, consiste en la incorporacion de estudiantes
de los ultimos semestres de la licenciatura o recién egresados
de la misma en una de las areas de la organizacién durante un
periodo que puede ir de entre 6 a 12 meses, tiempo durante el
cual los becarios son capacitados tanto en la teoria como en la
practica, tras lo cual pueden ocupar una de las plazas vacantes
existentes en ese momento.
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Este programa ha demostrado ser una exitosa herramienta de
atraccion de colaboradores competitivos. En 2013 el programa
tuvo un total de 41 participantes (plantilla promedio), de los
cuales el 41% quedo contratado es decir 17 personas.

Algunas Universidades a través de las cuales MAPFRE México,
|leva a cabo la recluta para su Programa de Becarios son:

> Universidad Nacional Autéonoma de México (UNAM).
> Universidad Andhuac (UA).

> Instituto Tecnoldgico vy de Estudios Superiores de Monterrey
(ITESM) cedes: Monterrey y ciudad de México.

Universidad La Salle (ULSA).

Universidad del Valle de México (UVM).
Universidad Panamericana (UP).

Instituto Tecnoldgico Autdnomo de México (ITAM).
Universidad Iberoamericana (UIA).

Universidad Tecnolodgica de México (UNITEC).
Instituto Politécnico Nacional (IPN).

vV V. V V V V V V

Universidad Popular Auténoma del Estado de Puebla

(UPAEP).
> Universidad de las Américas de Puebla (UDLAP).
> Universidad Auténoma de Chapingo.

Becarios

EVALUACION Y DESARROLLO PROFESIONAL

Las tendencias del mundo empresarial demandan que las
organizaciones se mantengan en un proceso de permanente
movimiento, innovacion y cambio. Las organizaciones exitosas
no solo se incorporan a esa dindmica de transformacion en
su entorno o mercado particular, sino que son promotoras de
estos. En este sentido MAPFRE México, mantiene su filosofia de
enfogue hacia su talento interno no sélo como impulsores sino
también como agentes de cambio.

Esta profunda preocupacion por sus colaboradores, ha permitido
a MAPFRE México la implementacion de metodologias vy
herramientas para la gestion interna, una de ellas es la Gestion
del Desempeno, proceso gue desde hace 3 anos ha permitido
lograr importantes objetivos:

> Valorar la contribucion de los colaboradores a los resultados
de la Compania de una forma mas objetiva.

> Fomentar una comunicaciéon directa y transparente lider-
colaborador en la asignacién de objetivos.

> Retribuir de forma mas justa y equitativa a los colaboradores
con base a su esfuerzo y logro de metas.

> |dentificar claramente el talento existente en la organizacion
y establecer planes de crecimiento y desarrollo a los
colaboradores de Alto Desempefo

> Consolidar una cultura organizacional orientada a la medicion
de la productividad de sus colaboradores

El resultado final de este proceso es la construccion de la Matriz
de Méritos, cuyo objetivo es mantener el equilibrio entre el
desempenfo, la competitividad y la recompensa, ingredientes
fundamentales que permiten la generacion del elemento que
consolida toda relacion laboral: la confianza, eje primordial de la
filosofia organizacional de MAPFRE a nivel global.

Matriz de Méritos

Beneficios
- Alinea Objetivos y
comportamientos del
RESPONSABILIDAD Colaborador con Metas
Organizacionales
- Controla el Proceso de
- Proceso de Gestion  dentificacion del Gestion del Desemperio
del Desemperio Talento de acuerdo a - Da seguimiento al
alineado a la estrategia su contribucion a desarrollo de
de la organizacion resultados de la Competencias de su
- Metas y objetivos Empresa gente
asignados en cascada ~Recompensa en ~Proporciona
para asegurar su funcion de Talento y retroalimentacion
alineacién Resultados acerca del desempefio

- Criterios de evaluacién
de acuerdo al nivel de
responsabilidad

- Provee
retroalimentacion
continua con foco en el
desarrollo

- Identifica el Talento
creando la Curva
Forzada de Talento

- Impulsa el
Desemperio de sus
Colaboradores

Ademas es importante mencionar, que la construccion de la
Matriz de Méritos se lleva a cabo considerando una serie de
indicadores macroecondmicos que permiten la alineacion con
la tendencia econdmica del pais: indice de inflacion, el % de
incremento al salario minimo nacional y la tendencia en % de
incremento del sector asegurador.

Con ello se busca mantener ademas de la equidad interna la
competitividad salarial externa

POLITICA DE COMPENSACIONES

La politica retributiva se concreta anualmente en una revision
de salarios. La aplicacion individualizada relaciona el incremento
salarial de cada colaborador con:

> |La desviacion de la retribucion de la persona respecto a la
estructura salarial.

> El nivel de desempefio alcanzado.

Grupos de talento

Contribucién
Sobresaliente

Incremento mayor al
promedio

En Desarrollo

Escalas de

tabulador Incremento

promedio

Debajo de la
media

I
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DESARROLLO PROFESIONAL Y FORMACION.

MAPFRE México estima que no es posible que una compania
progrese si sus colaboradores no progresan paralelamente con
ella, ya que personal con buena formacion se traduce en calidad
laboral y éxito empresarial.

Durante el 2013 se dio seguimiento a programas especificos de
desarrollo profesional que no solamente constituyeron criterios
objetivos para el reconocimiento de colaboradores con alto nivel
de rendimiento, de futuros directivos o personal clave; sino que
también tuvieron como objetivo, el disefio e implementacion de
planes especificos de formacion para dichos colaboradores, ya
gue se tiene la conviccidon de que, a través del desarrollo del
talento la organizacion podra seguir creciendo manteniendo su
nivel de competitividad.

Desayuno curso Sector Automotor

Estos hechos permiten:

> Reforzar el capital humano de la organizaciéon mediante el
desarrollo de habilidades, comportamientos y conocimientos.

> Conjuntar la actuacion de los colaboradores con el plan
estratégico.

> Perfeccionar el talento de la empresa.
Dada la importancia de este tema, anualmente se designa una

cantidad presupuestal a favor del mismo, a continuacion se presenta
la evolucion que durante los Ultimos tres afios se ha observado:

Formacioén. Su clasificacion:

> Corporativa: programas de contenido general sobre la cultura
y la estrategia de la empresa.

Evento donde se da a conocer la nueva misién de MAPFRE

> Comercial: se conjuntan herramientas de gestion, capacitacion
en productos y desarrollo de habilidades comerciales,
incrementando y actualizando el nivel de profesionalismo de
los colaboradores.

> Técnica: programas especializados cuya finalidad es
proporcionar al colaborador las herramientas necesarias para el
optimo desempeno de su puesto actual.

A continuacidon el niumero de horas invertidas:

IMPORTE 2011 IMPORTE 2012 IMPORTE 2013
Costo Directo 5166,638.00 8,166,953.03  4,172,315.99
Costo Indirecto 4,648,746.00  3,711,935.38 247,624.93
TOTAL 9,815,384.00 11,878,888.41 4,419,940.92

La formacion por categoria laboral se detalla en la siguiente tabla:

N° de N de N° de

ASISTENCIAS ASISTENCIAS ASISTENCIAS

HORAS HORAS HORAS
Directivos 346 89 560 155 462 89
Jefes 1150 2,333 19,0275 4751 11,993.50 3,225
Técnicos 19,109.5 5,158 27292 8351 16,794.50 6,081
Administrativos 8,760 2,933 15,010 5,030 1047 4,273
TOTAL 29,365 10,513 61,890 18,287 39,721 13,668
40

N° de HORAS N° de HORAS N° de HORAS
Técnica 12,628 10,752 16,878
Comercial 5,109 5,013 8,142
Corporativa 22,296 46,762 15,039
TOTAL 40,033 62,527 40,059

Con los resultados obtenidos en el programa de formacion de
MAPFRE México, se busca alcanzar los siguientes objetivos:

Productividad Planeacion de los
Recursos Humanos
Calidad Salud y Seguridad
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FORMACION E-LEARNING
El sistema de capacitacion en linea, o e-learning, le ha permitido
a MAPFRE México fijar conocimientos y hacer el aprendizaje agil

y eficaz, a la vez que ahorra costos y tiempos en los programas
de capacitacion. A continuacién su evolucion:

67% 72% 70%

33%

30%

28%

20m 2012 2013

e-learning . Presencial

Con relacion a otros paises de América Latina, MAPFRE México
es la entidad del Grupo que mas ha crecido en esta modalidad:

201 2012 2013 %
México 13,527 15,235 14,66 65%
Otros Paises 5,682 9,571 7777 35%
TOTAL AMERICA LATINA 19,209 24,806 21,943 100%

PROGRAMA MASTERS

Es el plan de carrera formal de la Institucion, el cual se consolida
como el semillero de futuros lideres en MAPFRE México. A través
de un cuidadoso programa de formacion, los participantes
adquieren los conocimientos, habilidades y actitudes para
propiciar su crecimiento y desarrollo en la organizacion.

A este respecto, son varios los beneficios tanto para el personal
como para la Institucion:

> Certeza y seguridad de crecimiento y desarrollo por parte del
colaborador

> |dentificacion de colaboradores con alto potencial para su
retencion

> Programas de formacion especificos

> La Organizacion gestiona la formacion y desarrollo de talento
en apego a la cultura y valores de la empresa

> Permanencia en el sector a través del desarrollo del capital
humano, asegurando la continuidad del negocio.

> Mayor eficiencia en la asignacion de futuros puestos.
> Se forma al Capital Humano exponiéndolo a experiencias

reales, logrando su especializacion, eficientando la curva de
aprendizaje y desempeno laboral.

Programa Masters

UNIVERSIDAD CORPORATIVA MAPFRE MEXICO

La UCMM representa una innovadora propuesta de formacion y
desarrollo que apuesta por la excelencia de sus colaboradores,
a través del avance competencial que a sus egresados permite
adquirir una vision estratégica, generando mayor compromiso y
permanencia en la organizacion.

Por medio de un itinerario formativo creado especialmente para
cubrir las areas de especializacion, se aplican metodologias
para el mejoramiento del desempeno laboral. De esta manera
se garantiza la mejora y el cumplimiento de las estrategias
establecidas.

La UCMM trabaja para cumplir su mision: consolidarse como un
centro de capacitacion lider reconocido internacionalmente por
su innovacion, competitividad y especializacion en el campo de
los seguros

Los programas en los que son integrados los colaboradores
de MAPFRE México aportan en gran medida la mejora no solo
en su desempefo laboral, sino también en su mejora individual
dentro y fuera de la empresa.

B, '
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Comunicacion Universidad Corporativa MAPFRE México
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Todos los colaboradores de MAPFRE México, cuentan con las
mismas oportunidades de formacion, desarrollo y crecimiento, lo
que fortalece el compromiso vy la confianza en una organizacion
en la que las palabras van acompanadas de acciones palpables.

Es importante destacar que MAPFRE a nivel global durante
el 2013, desarrolld el Programa Corporativo presencial
MISION, VISION vy VALORES, que permitiod transmitir a 8.026
colaboradores la nueva vision estratégica y las competencias
corporativas asociadas a sus valores.

Ademas se impartieron globalmente los siguientes programas:

> Programa de Integracion Internacional (MIP), impartido
integramente en inglés y en el que todos los ponentes son
miembros de la Direccion de MAPFRE. El programa va
dirigido a directivos de primer nivel que se han incorporado
recientemente a la empresa. El objetivo del programa es
ofrecer una vision global de MAPFRE vy transmitir la cultura y
valores de la empresa. Este afo han participado 16 directivos
de 9 paises.

> Programa de Desarrollo Directivo Internacional (IMDP),
organizado junto con la Oxford Leadership Academy e
impartido integramente en inglés, en el que han participado
19 directivos de 9 paises

> Programa de Desarrollo Directivo (PDD), con titulo otorgado
por la Universidad de Alcald y organizado junto con el Instituto
de Empresa, escuela de negocios de referencia, y en el que
han participado 20 jefes y mandos de 11 paises.

> Programa de Desarrollo “AVANZA con MAPFRE”, organizado
conjuntamente con la Universidad Auténoma de Madrid,
dentro de la Catedra UAM-MAPFRE “José Manuel Martinez”,
y la Escuela de Negocios ESIC, dirigido a empleados con alto
potencial de desarrollo, procedentes de distintos paises donde
MAPFRE tiene presencia. En el ano 2013 han participado 17
empleados de 3 paises.

Desarrollo Organizacional

En MAPFRE México, la dindmica de transformacion de
nuestro entorno cultural, politico, social y empresarial, exige
de manera permanente adoptar una postura abierta, de reto
y transformacion, que permita mantener el liderazgo en el
mercado, concibiendo mas que una realidad de cambio un
sistema de desarrollo.

Bajo este contexto y como cada ano, durante 2013 fue impartido
a nivel nacional, el Taller de Cultura Organizacional cuya tematica
versd sobre la palabra Evolucion; el objetivo que se persiguid
fue el siguiente:

Identificar algunos de los factores que han influido en la
evolucion de MAPFRE en los ultimos tiempos, con la finalidad de
reconocer su importancia e integrarnos a ellos.

Este objetivo se vio enriquecido a través de la dindmica “EL
ARBOL DEL AGRADECIMIENTO” cuya simbologia (el arbol
de la vida, frondoso vy lleno de frutos cuya permanencia esta
sujeta al abastecimiento de agua otorgada por un caudaloso
rio - la energia, pasiéon, entrega y dedicacion de todos sus
colaboradores), resumié los logros no solo que la organizacion
ha alcanzado (distintivos, certificaciones y reconocimientos
en general), sino que ademas de manera individual cada
colaborador plasmo por escrito aguellos tangibles o intangibles
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gue ha alcanzado a raiz de su estancia en MAPFRE México,
porque “SOY MAPFRE” no solo significa recibir sino también
dar, dar lo mejor de nosotros mismos para entonces recibir lo
mejor de esta gran Organizacion

La fortaleza de MAPFRE: Las personas gue colaboran en ella.

)13

La evolucion de MAPFRE esta en tus manos,
juntos hacemos de nuestra
Cultura Organizacional el factor de éxito.

jSoy MAPFRE y participo!

Estas sesiones grupales ademas sirvieron para que MAPFRE
México pudiera hacer palpable su interés y preocupacion porque
cada uno de sus colaboradores observe la EVOLUCION como

un valioso proceso de transformacion en el que todos los que
participan en este concepto empresarial se vean beneficiados.
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COMUNICACION INSTITUCIONAL

MAPFRE México mantiene su compromiso de didlogo con
sus colaboradores a través de un proceso bidireccional vy
enriquecedor en el cual impera la transparencia y el respeto.

Para tal efecto se cuenta con los siguientes medios o
herramientas:

> Equipo Premier (ADN MAPFRE), es un equipo de personas de
todas las dreas, caracterizadas por su liderazgo, comunicacion,
proactividad, adaptacion al cambio, compromiso y enfoque a
resultados, el cual tiene la tarea de impulsar el cambio a nivel
estructural de acuerdo a los proyectos que para tal efecto se
hayan establecido.

Infuye posiivaments
Buen comurscader y sabe escushar
Bothva y promuee o cambbs
Dguband de palensce 3 MAPFRE
Busca soluciones mnovdoras

]

Para que el equipo Premier pueda cumplir de manera adecuada
con la difusion de las iniciativas de ADN MAPFRE, tiene
habilitada una herramienta denominada CAP MAPFRE, cuyo
funcionamiento es a través del correo electroénico, logrando
un ciclo virtuoso de comunicacion entre compafieros de area -
Equipo Premier -y nivel Directivo.

& poyat on la conbunicaoion
[atacia posidietnedgod
Participae proactramente
Imipulsar wva culbur de cambio

Iniciativas que conforman ADN MAPFRE:
* Gestidn por procesos
» Proteccion de datos

* Salud Total.

> Politica de Puertas Abiertas. Con el fin de que fluya la
informacion de manera mas constante, esta buena practica,
le permite a los colaboradores y los lideres compartir
conocimientos y opiniones mas alla de las juntas de trabajo
que pudieran desarrollarse de manera estructurada.

> Juntas vy trato con Directores. Otra cuestion sumamente
importante de hacer notar, es el hecho de que en
MAPFRE México, la manera de desarrollar los proyectos es
multidisciplinaria, por lo que involucra a todos los niveles
estructurales de la compafia, lo que propicia que en una
reunion de trabajo lo mismo se encuentren Directores
Ejecutivos, Responsables (Subdirectores), Coordinadores
(Gerentes) y Operativos, trabajando en un mismo proyecto,
rebotando ideas, compartiendo y aclarando cuestiones de
impacto laboral a nivel sector y de manera particular a nivel
local.
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> Encuesta de liderazgo vy valores; a través de esta encuesta,
gue se aplica una vez al aflo durante los talleres de Cultura
Organizacional, se evalla la manera como el lider pone en
practica los valores institucionales en su gestion diaria. Lo
que ademas permite determinar las lineas de accion a seguir
durante el afio en este aspecto.

> EXPRESATE, herramienta ubicada en el Portal Mi MAPFRE en
la que todos podemos expresar nuestra opinidn sobre algun
tema en particular canalizdndose al area correspondiente
para su oportuna atencion.

> Boletin Mi MAPFRE: Publicacion Bimestral que se entrega a
cada colaborador y a la Fuerza de Ventas de forma impresa
y electronica, donde se destacan las actividades vy resultados
mas sobresalientes del periodo, al igual gue los eventos
realizados por la Empresa. En este medio de comunicacion
ofrecemos un espacio llamado Zona Aliados, donde plasman
sus actividades mas sobresalientes.

MAPFRE México, fomenta la retroalimentacion acerca del desemperio
de los colaboradores (as), para detectar dreas de oportunidad
y fortalezas con lo que los lideres puedan verse altamente
comprometidos en el desarrollo y crecimiento del personal a su cargo.

CANALES DE APELACION INTERNOS

En MAPFRE México, se tiene absoluta libertad para dirigirse al
area de RRHH para plantear sus inquietudes, mismas que seran
analizadas y resueltas de acuerdo a la normatividad vigente.

> ACTUACION ETICA. Herramienta institucional que permite
exponer cualquier situacion que afecte el desempeno laboral
o estabilidad emocional del personal.

CONCILIACION VIDA LABORAL Y PERSONAL

Buscar el equilibrio entre todas las facetas de nuestra vida es lo
gue nos lleva a hablar de conciliacién vida laboral y personal. La
conciliaciéon es por lo tanto la necesidad de compaginar el trabajo
remunerado con el trabajo hogarefo, las responsabilidades
familiares y el tiempo libre; en MAPFRE México sabemos que
la promocién de este importante tema es una tarea esencial
gue las empresas socialmente responsables, deben asumir con
una perspectiva de mejora hacia las condiciones de bienestar
personal y familiar de sus colaboradores, o que impacta de
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manera directa en los niveles de satisfaccion y compromiso a
favor de la empresa, al tiempo que de manera simultanea se
refleja en su productividad.

La politica con la que a este respecto cuenta MAPFRE México
busca el cumplimiento de los siguientes objetivos:

> Facilitar el equilibrio entre los ambitos laboral v personal de
los colaboradores.

> Incrementar el compromiso de los colaboradores con la
empresa, su satisfaccion, bienestar personal y profesional.

> Atraer y fidelizar el talento.

A continuacion las actividades que fortalecen el sentido de
pertenencia hacia la organizacion:

MAPFRE JR’S

Mas de 100 jovenes de entre 14 y 20 afios participaron en el
programa MAPFRE Junior’s 2013, mismo que se desarrolld
durante el periodo del 15 de julio al 2 de agosto a nivel nacional.
La intencion de este programa es fomentar la cultura del trabajo
en los jovenes mexicanos a través de la incorporacion durante el
verano, al campo laboral donde sus padres o hermanos mayores
se desempenan. Las funciones se asignan de acuerdo al area
gue haya sido seleccionada para ellos cumpliendo con acciones
gue su jefe inmediato les indique.

MAPFRE Jr's

Con este programa no solo se busca que el o los familiares del
colaborador conozcan su lugar de trabajo, sino que también
experimenten a temprana edad lo que significa trabajar para
conseguir un ingreso lo cual fomenta su responsabilidad,
dedicacioén y calidad en lo que hacen

Testimonio:

“Mi experiencia en MAPFRE fue muy grata, estuve en un area
muy interesante y regresaria el proximo afo, aprendi la forma
de trabajo y pude visualizar como es la forma de laborar en
una empresa reconocida”. Elani Durén Ochoa /' Ma. Elena Ochoa
Sénchez. Corporativo
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Concurso de Dibujo

Para celebrar el Dia del Niflo, MAPFRE México invita a las nifas y
nifos familiares de los colaboradores a participar en el Concurso
Infantil de Dibujo que se lleva a cabo cada afio en el mes de abril.
En el 2013 participaron 277 nifos y nifnas. Los dibujos ganadores
se integran en el calendario que se distribuye anualmente a
todos los colaboradores de la empresa.

Colaborador con familia en la premiacién del concurso de dibujo

Ganadores del concurso de dibujo

MAPFRE |

MAPFHRE

{\;F.,._.'.-i_ 1945

—gr

dese M
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Ventas corporativas

M

Los papks MAPFRE son un gran argulla

MAPFRE México organiza durante el afo ventas Corporativas
dentro de sus instalaciones en colaboracidén con prestigiosas
marcas de diferentes articulos a precios especiales. Este afio se
realizaron mas de 20 con productos como ropa infantil, zapatos,
perfumes, bolsas, articulos de hogar, lentes, motocicletas,
boletos de teatro y conciertos, mochilas, juguetes didacticos,
articulos de belleza, roscas de reyes, entre otros.

= niara la Compahla, en su ejemplo de

lidgrarge, compromisa e integridad,
ATCONLIEMOE ks VIFres e formman a ok
Fideres de rraana, Gracles pos todo el
apreniizaje, parg sobre lodn sor e el
mejar papd.

iFeliz dia
del padre!

Venta a empleados de articulos promocionales
Bazar Navideino

En el pasado mes de noviembre, se llevd a cabo el primer Bazar
Navidefio MAPFRE, especialmente dirigido a colaboradores y sus
familias, este evento se llevo a cabo dentro de las instalaciones
contando con la participacion de mas de 20 proveedores con
distintos productos como: adornos navidefios, regalos para
toda la familia, alimentos de temporada, juguetes ademas se
contd con la participacion de 3 instituciones de beneficencia a
favor de los mas necesitados.
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Ocasiones Especiales

Todos los dias pueden representar un acontecimiento u ocasion

especial, por lo que en MAPFRE México se hace un esfuerzo

para que fechas como: cumpleanos, aniversario, dia de la madre,

del padre, la asistente, etc, no pasen inadvertidos, de esta forma

diariamente hay algo que celebrar. ! ] ..—' s
de experenclas maryiliosas

- “ Hay ysiempre alcanza tus suefos,
"é’ sipera tus metas y conquista s esiones.

b4

Hopa Bien Segum & Tu
Modids &8 LD BOLED
Bt piTlecsion - e ko
Wkt motriantes i ke
Eduras y s b bk, Condsmpdy
dipepning  afernainas  an
BATHID ERPRQUTDCGDS Gue e
pusidon, adaptar o sl o . .
DODGTARES OUE BE QUi i T

Erotagm Enrugue Enssian Rank

Bvecton | evative ge Regumon

Informe anual 2013 + DIMENSIGN SOCIAL DE MAPFRE MEXICO / MAPFRE MEXICO DESARROLLO ORGANIZACIONAL 45



BENEFICIOS SOCIALES PARA COLABORADORES.

MAPFRE México tiene unaamplia variedad de beneficios sociales.
En la siguiente tabla se muestra el niumero de colaboradores
gue tuvieron acceso a ellos y cual ha sido su evolucion en los
ultimos tres anos

TIPO DE BENEFICIO 201 2012 2013

Sistemas de prevision social

. 1,108 1,313 1244
privado
Seguro de Vida 1,108 1,313 1244
DescuepFos en seguros de la 1108 1313 144
Compafia
Premios de natalidad / nupcialidad 546 662 633
Premios de permanencia en la 509 684 719
empresa
Préstamos 850 919 877
Plan de Pensiones 1,108 1,313 1244
Seguro de gastos Médicos Mayores _ 1,313 1244

Ademas, en MAPFRE México, el sentimiento de pertenencia se
ve fortalecido gracias al apoyo que se ofrece en situaciones
trascendentales, por ejemplo:

> Ayuda de Nacimiento, apoyo econdmico para colaboradoras
equivalente a un mes de sueldo por una sola ocasion.

> Seis dias habiles adicionales a la incapacidad postnatal.

> Subsidio del 100% por los tres primeros dias de incapacidad
por enfermedad general.

> Préstamo de Emergencia para atender asuntos hospitalarios
> Dos dias habiles por fallecimiento de familiar directo.
EVENTOS DE INTEGRACION

Durante el ano se llevaron a cabo diferentes actividades que
permitieron la integracion de la plantilla de colaboradores que

forman parte de MAPFRE México, algunos de ellos:

> Torneo de boliche. Se logrd la integracion de mas de 350
colaboradores,

> Fiesta de fin de afio,

> Comida de antigliedad
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Torneo de boliche

Fiesta de fin de afio
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Convenios

Durante el afo, se realizan a nivel nacional y local diferentes
convenios de descuento con restaurantes, clubes deportivos,
laboratorios médicos, hospitales, universidades, tiendas
departamentales y distintos establecimientos de servicios,
mismos que les ofrecen a nuestros colaboradores la oportunidad
de obtener un descuento especial por pertenecer a la empresa.

> |Laboratorios el Chopo

> |aboratorios Bio Médica

> Vision Active Center

> Centro de Prevencion para la Salud

> Hospitales Angeles

> Hospitales Star Médica

> [aboratorios LAPI

> Centro de Terapia Holistica

> Laboratorio Médico Polanco

> Opticas Lux

> Médica Sur

> Sports World

> Picolo Mondo

> El Globo

> Carls Jr.

> Julio

> Universidad Tec Milenio

> Universidad Andhuac

> Universidad Tecnoldgica de México

> Costco

> Sam’s
SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO

Proporcionar entornos de trabajo seguros vy saludables,
garantizando el derecho de las personas a la proteccion de
su salud e integridad, es un compromiso gue se encuentra
plasmado en el Cédigo Etico y de Conducta de MAPFRE, para
lo cual se han desarrollado numerosas iniciativas en materia de
salud y bienestar, las cuales se encuentran alineadas al mapa de
riesgos de la compania.

En el portal Mi MAPFRE se encuentran publicadas las normas
generales de actuacion ante emergencias. Estas normas indican
las acciones que deben seguirse en caso de una emergencia,
accidente y/o desastre natural, entre ellas:

> Normas para prevencion de incendios.
> Normas de actuacion ante un incendio.
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> Puntos de reunion.

> Normas de actuacion en caso de sismo.

> Normas de actuacion en caso de deteccidn de paquete
sospechoso.

> Normas de actuacion para emergencia médica.

> Procedimiento de revision de edificios posterior a un sismo.

> Reporte del estado fisico de instalaciones posterior a un
sismo.

Con el fin de garantizar la correcta aplicacion de todas estas
normas, se han conformado una Comision Mixta de Seguridad
e Higiene y la Unidad Interna de Proteccion Civil, ambos
organismos integrados por personal de toda la organizacion
bajo la coordinacion del drea de Seguridad y Medio Ambiente
de MAPFRE México.

Asi mismo, contamos con un plan de emergencias, brigadas
de incendio, evacuacion y primeros auxilios, cada uno con el
manual correspondiente.

Curso de evacuacién ante incendios

SALUD TOTAL

MAPFRE México preocupada por sus colaboradores y su desarrollo
no solo profesional sino personal y social, durante el 2013 lanzd
una importante iniciativa que pretende fomentar a través de la
cultura y programas dirigidos, una vida mas sana y en equilibrio,
enfocédndose en tres principales pilares estratégicos:

Pilar Fisico

Busca generar espacios en donde el colaborador pueda realizar
actividades preventivas, correctivas y de mantenimiento para
lograr un estilo de vida que le permita disfrutar plenamente de
su tiempo, mejorar su calidad de vida vy su estado de salud.

4



Ejemplo: consultas médicas, informacion médica de Clinica
Mayo (Portal Bienestar), boletines de bienestar total, campanas
de vacunacion, check ups, torneos deportivos (voleibol, futbol,
carreras atléticas), asesoria directa con nutridlogo, etc.

Campaiia de vacunacion

Ademas se llevaron a cabo las siguientes acciones:

> Vacunacion contra el virus del humano

(colaboradores y familiares)

papiloma

> Vacunacion contra influenza estacional

familiares)

(colaboradores vy

Vacunacion contra hepatitis Ay B (colaboradores y familiares)
Vacuna contra fiebre amarilla (colaboradores)

Vacuna contra varicela (familiares)

Vacuna contra neumococo (familiares)

Realizacion de check up médicos (colaboradores)

Programa de Bienestar Total (Clinica Mayo)

vV V V V V V V

Publicacion de articulos de interés en el portal Mi MAPFRE
(colaboradores y familiares)

\

Servicio en el portal de "Preguntale al Médico" (colaboradores
y familiares)

Asesoria telefonica con psicélogo (colaboradores y familiares)
Asesoria telefénica con nutridlogo (colaboradores y familiares)
Asesoria médica y

vV V V V

Atencion de urgencias médicas

Check up médico
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Contamos con una novedosa herramienta electronica que le
permite al colaborador medir en menos de 5 minutos los 8
principales factores de riesgo generados por el estilo de vida:

1. Tabaqguismo.

2. Sobrepeso.

3. Alimentacion saludable.
4. Actividad fisica.

5. Estrés.

6. Atencidon preventiva.

7. Seguridad en el hogar.
8. Problemas del suefo.

Pilar Psicolégico
Busca ofrecer espacios en donde el colaborador pueda recibir
orientacion y apoyo emocional y psicolégico profesional vy

personalizado.

Ejemplo: asesoria directa con psicologo, taller de manejo del
estrés, taller del manejo emocional, "Reldjate en tu Sitio”, etc.

Pilar Social

Busca crear dindmicas y eventos en donde el colaborador
pueda mejorar su calidad de vida impulsandolo a realizar
actividades recreativas, donde se relaje, conviva y pueda
disfrutar de momentos de sana convivencia en compania de sus
companeros de trabajo y en algunas ocasiones de su familia.

Ejemplo: Guia de Liderazgo, torneo de boliche, fiesta de fin de
aflo, comida de antigledad, etc.
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MAPFRE México y sus Clientes

El Cliente, razén de ser de MAPFRE México, cuya exigencia
permite la blUsqueda permanente de procesos de mejora que
nos distingan en el mercado asegurador mexicano.

TIPO DE NEGOCIO / NO. DE CLIENTES NO. DE POLIZAS NO. DE SINIESTROS

RAMO ATENDIDOS
Automdviles 395,028 584,127 607,320
Hogar 27,900 27,900 27,900
Salud 44,672 45,843 187,841
Empresas (incluye 35,170 88,185 105,935
agropecuario y riesgo)

Vida (incluye inversion) 49,488 3,272,909 6,583,043
Otros (aviones) 354 564 564
Crédito 16 19 4,332
Caucion y Fianzas 20,916 29,561 29,916

SEGURO DESCRIPCION DEL PRODUCTO

PRODUCTOS

La lealtad de los clientes, es un factor que cada dia se convierte
en un asunto de mayor relevancia para las organizaciones, en
MAPFRE México se tiene plena conciencia de ello por lo que el
desarrollo de sus productos estd basado en estudios de mercado
gue dan pauta a la atencion de necesidades particulares en
sectores especificos.

DANOS
Nombre: Amigo seguro
Ramo: Agropecuario (Miscelaneos)

- Seguro de vida para perros de compaiiia de cualquier raza ya sea que se encuentren registrados ante la
Federacién Candfila Mexicana, que cuenten con microchip o con su cartilla completa de vacunacion
y desparasitacion y una foto de la mascota, incluye gastos funerarios,gastos médicos de terceros

por ataque del perro, gastos de busqueda en caso de extravio, gastos médicos por accidente,
hospedaje del animal en caso de hospitalizacion del propietario, gastos médicos por enfermedades no

prevenibles y robo.

RIESGO SENCILLO
Nombre: Hogar bien seguro a tu medida
Ramo: Hogar bien seguro

Este seguro es un producto dirigido a la poblacion en general enfocado a 4 conceptos que son:

- Patrimonio (Edificio, contenidos, gastos extras, remocidon de escombros y asistencia en el hogar)-
Familia (Responsabilidad civil familiar, trabajadores domésticos, equipo electrdnico, asistencia legal

y servicio de asistencia en informatica).
- Médico (Gastos médicos por asalto, meditel, gastos finales y envio de médico en ambulancia).
- Seguridad (cristales, robo, joyas, dinero y objetos personales).
Cada uno de estos paquetes cuenta con sumas aseguradas que se pueden adaptar a las necesidades de

cada cliente.

Nombre: Cuponera

- Clasificado como un servicio adicional en el que el asegurado puede, a través de cupones, conocer
y hacer uso los servicios de asistencia en el hogar a los que tiene derecho segun el producto

Ramo: Hogar . . L A N i
9 contratado; el niumero de servicios es ilimitado y no esta sujeto a la existencia de los cupones ya
que estos fueron considerados como parte de una estrategia comercial que impulsa y promueve las
bondades del producto.
VIDA - Producto dirigido a la poblacidn en general, que cubre muerte en cuyo caso se pagda la suma

asegurada a los beneficiarios siempre y cuando ocurra durante el periodo de vigencia, en caso

Nombre: Devolucion de primas o Dotal en 5 afios
Ramo: Dotal

de que sobreviva a la vigencia del mismo se hace la devolucidon de primas al contratante sobre la
cobertura basica. Edad de aceptacidon entre 18 y 65 afios, con opcion de renovacién hasta los 70 afios.

AUTOS

- Seguro con las coberturas de un paquete amplio, con beneficios minimos indispensables

para el cliente pero a un menor costo. El seguro incluye coberturas de danos materiales, robo,

Nombre: Amplio Basico
Ramo: Automdviles

responsabilidad civil a terceros, gastos médicos, defensa juridica y servicios de grua.

ACCIDENTES Y ENFERMEDADES

- Para contar con el beneficio se debe tener Plan Vitalicio y ser mayor a 70 afos, es decir, se debe

contar con al menos 10 afios de cobertura continua e ininterrumpida en MAPFRE.

Nombre (beneficio): Prima nivelada en edades
avanzadas

Ramo: Gastos Médicos Mayores (Individual) 5%% en esas edades.

A la renovacion, la prima neta de las pélizas/asegurados que cuenten con el beneficio, incrementara debido
a la actualizacién anual de tarifas, sin embargo, no incrementara por cambio de edad, que en promedio es de

Edad de aceptacién: 70 afos en adelante
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MAPFRE MEXICO, EN MICROSEGUROS

Nuevamente MAPFRE cumple con la vision que se ha trazado
en ser la aseguradora con mayor participacion de mercado en
el canal de los Microseguros. Con base en el estudio trimestral
gue genera la Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros
(AMIS) en su comité de Microseguros al cierre de diciembre del
2013.

Las compafiias que participan en este mercado y que estan
consideradas dentro del 55% son: Seguros Azteca, como la
segunda mas importante; Argos, Seguros Atlas, Insignia Life,
General de Seguros, HIR Seguros, Metlife, HDI Seguros y Tokio
Marine.

Resto de
companias

MAPFRE
México

IMPACTO SOCIAL

Cerca de 5.5. millones de asegurados (as), lo que permitio a
MAPFRE México, beneficiar durante el ano a casi 10 mil familias
mismas que a través de un procedimiento sencillo (menos de 48
horas), pudieron hacer valido el beneficio correspondiente a la
poliza contratada.

MAPFRE México presente en momentos dificiles, MAPFRE Te cuida
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Comunicacion con sus Clientes

La comunicacidon en MAPFRE México es un elemento cuya
atencion se observa reflejada en la implementacién y mejora de
las herramientas que para ese fin se han establecido, pues es en
la comprension de las necesidades de un cliente en la que se
fundamenta la prosperidad y permanencia de una organizacion.

A continuacion la descripcion de los canales a través de los
cuales se lleva a cabo este importante proceso:

> Atencidn personalizada: con el fin de ofrecer a todos nuestros
clientes la atencién gue requieren contamos con una amplia
red de oficinas a nivel nacional, asi como a través de las
principales firmas bancarias y SOFOLES con las que hemos
celebrado acuerdos de distribuciéon. Ademas, contamos con
personal altamente calificado para dar respuesta a los clientes
gue requieren una atencion especializada -industrias y grandes
riesgos industriales, sector agrario, productos de ahorro, etc.-,
con el apoyo de equipos de los servicios centrales.

> Portal externo: contamos con cotizadores que ademas
permiten la emision en linea de los seguros de autos, motos,
basicos y hogar.

Durante todo el afo se actualizan los contenidos y las secciones
para mantener al dia toda la informacion dentro de nuestro
portal.

> Portal “Soluciones MAPFRE”: Este portal es un centro de
contacto unico, para atender a clientes y aliados (agentes de
seguros) y brindarles respuestas efectivas.

A través del portal Soluciones MAPFRE medimos la percepcion
del cliente en cuanto ala calidad de nuestro servicio. Para hacerlo,
el cliente asigna una calificacion de acuerdo a una ponderacion
numérica para la atencion que recibe cuando se encuentra en
una situacion de siniestro. Asimismo, puede emitir su opinidon
O sugerencia, las cuales son canalizadas directamente a cada
una de las unidades y/o areas de atencion, quienes deciden las
medidas que se adoptaran.

Ne total de N? total de N2 total de Total con Total respecto
quejas o quejas o quejas o verdadero a incidencias
reclamaciones | reclamaciones | reclamaciones | contenido en la operativa
recibidas por la | admitidas por | resueltas por la | econdmico de tramitacion
entidad la entidad entidad que incluyen de siniestros y
pretension pélizas
concreta
201 7,238 6,897 6,816 4,596 3,787
2012 8,719 4,227 7,074 2,066 3,283
2013 9,922 9,445 9,650 217 189
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REDES SOCIALES:

Este moderno invento de la web se ha consolidado de tal
manera entre los internautas, que durante el 2013 experimentd
un crecimiento asombroso en todo el mundo. En México, la
Asociacion Mexicana del Internet (AMIPCI) fundada en 1999,
integrada por organizaciones como: GOOGLE, HP, American
Express, HSBC, ADOBE, APPLE, presenta estadisticas en las
que indica que el 90 por ciento de los internautas del pals, estan
inscritos en alguna red social; lo que abre la enorme oportunidad
para MAPFRE México, de acercarse, escuchar y atender las
necesidades del elemento que forma parte de su razén de ser:
El cliente.

Antecedentes

Se dan los primeros esfuerzos por conectar con el publico general mas alld de lo que
permitia el portal institucional

Un afio de experimentos como el cotizador en Facebook y el desarrollo de aplicaciones
sociales

La estrategia se vuelve integral, incluyendo todos los puntos de contacto en linea, lo
que da como resultado una verdadera plataforma de comunicacion en dos vias que nos
permitid posicionarnos como una marca deseable por entender a nuestros clientes bajo
una plataforma de comunicacién valiosa y oportuna.

Otro suceso destacable fue que a inicios del 2013, en MAPFRE
México surgid la siguiente pregunta, {Como instruir a los
clientes para que no ocupen su seguro y al mismo tiempo
incrementar la rentabilidad de la compania?, en respuesta a esta
pregunta, surge el mensaje rector de comunicacion denominado
internamente El mundo ideal; para lo cual se desarrolld un
plan de trabajo meticulosamente disefado, en el que nuestros
clientes aprendieron a disfrutar mas lo que aseguraron y al
mismo tiempo descubrieron como cuidarse para no tener que
hacer uso de sus podlizas. Esta nueva visiéon se basd en tres lineas
de accion:

1. Quick Response. Cuyo objetivo es responder preguntas,
sugerencias y quejas de la forma mas &gil y efectiva posible.

2. Community building, management and growth. Que mediante
la segmentacion dada por las unidades de negocio, entrega
contenido original enfocado a cada nicho.

3. Product push / Lead generation. Que impulsa los productos
de la compafia, genera prospectos y los conduce hasta la
plataforma tecnoldgica en donde pueden adquirir una podliza
nueva.

Ademas de fortalecer la presencia que ya se tenia en redes
como YouTube, Twitter y Facebook, se desarrolld el blog Més
que Seguros, el principal repositorio del contenido que se
produce vy la principal apuesta para mejorar el posicionamiento
de la marca en linea.
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Como es natural, el cambio de estrategia y la socializaciéon de
esta nueva forma de relacionarnos con nuestros clientes, tardo
algunos meses en implementarse, pero poco a poco las personas
han ido reconociendo a MAPFRE México como una compania
y una marca genuinamente interesada en las personas y que
de forma sistematica ofrece informacion relevante y productos
Utiles para mejorar sus vidas.

Ya desde ahora, las métricas mas relevantes reflejan ese avance
hacia convertirnos en al actor mas destacado en las redes
sociales:

Nuestra audiencia en Facebook crecié de forma organica
en cerca de 2,500 personas, mismas que se unieron a la
comunidad de MAPFRE México gracias a la nueva estrategia
motivados ademas, por un interés real en la marca. Como puede
observarse en las siguientes graficas, el crecimiento natural ha
sido sostenido.

TOTAL FANS

E sacialbakers from Jan oﬁ?;g:-thﬁNJsan 31,2014

73000

72500 /
72 000 /

71500 [\_/
71000 ///_;

Jan 01, Apr 01, Jul 01, Oct 01, Jan 01,
2013 2013 2013 2013 2014

En esta segunda grafica, puede observarse un salto proveniente
de la inversion social.

TOTAL FANS
) TOTAL FANS
B socialbakers from Jan 01, 2013 to May 29, 2014
85 000
82 500

80 000 ,’J—r/
77 500 /

72 500
Jan 01, May 01, Sep 01, Jan 01, May 01,
2013 2013 2013 2014 2014
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El niumero de seguidores en Twitter aumentd en mas de 3,000,
esto en gran medida gracias a la practica de follow back.

Continuaremos trabajando para posicionar a MAPFRE México
también en esta red social.

TOTAL FOLLOWERS

) TOTAL FOLLOWERS
E sacialbakers from Jan 01, 2013 to Jan 31, 2014
8 000

P

7

Jan 01, Apr 01, Jul 01, Oct 01, Jan 01,
2013 2013 2013 2013 2014

6 000

Estos ultimos datos son resultado de la comunicacion que se
hace para conectar con clientes actuales y sobre todo con
clientes potenciales. Pero la atencion que damos, es igualmente
destacada. En Facebook cerca del 85% de las interacciones
tienen una respuesta, siendo los casos vetados por el area
juridica los unicos no atendidos.

General Response Rate for Users Questions

g socialbakers MAPFRE México General Response Rate for User Questions
from Jan 01, 2013 to Jan 31, 2014

[ Responded B Unresponded J

24 (17,78%)

M (82,22%)

Por otro lado, en Twitter la mayoria de las preguntas y quejas
se responde en los primeros 10 minutos después de recibidas.

General Response Time

General Response Time
from Jan 01, 2013 to Jan 31, 2014

100,00%

75,00%

50,00%

25,00%

0,00% .
Under10  10-30 30-90 90 mins - 6-12 12-24 24-72  More than

mins mins mins 6 hrs hrs hrs hrs 72 hrs
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Como puede observarse, en general se han sentado las bases
para que el 2014 sea un ano de despunte en el reconocimiento
de la marca en la red; lo que le permitird a MAPFRE México
mayor visibilidad y posicionamiento en el mercado.

PLATAFORMAS TELEFONICAS:

El 2013, un afo en el que el SI24 (Servicio Integral 24 horas los
365 dias del ano), participd activamente en el proceso evolutivo
de MAPFRE México, dejando de ser un Centro Telefénico, para
transformarse en un Contact Center con atencién via electrdnica,
incluyendo ahora: cambio de plataforma telefonica de approach
hacia la plataforma AVAYA que va en linea con la estandarizacion
de la plataforma que MAPFRE a nivel global esta llevando a cabo
gestion de quejas recibidas por redes sociales y la introduccion
de la metodologia sextante, cuyo propdsito es la medicion de
calidad enfocada a la experiencia y sentir de nuestros clientes
Yy su percepcion del servicio recibido, ademas la inclusion de
la métrica mundial de lealtad / satisfaccion: NET PROMOTER
SCORE, mediciéon gue impulsa la obtencién de promotores de
la marca cuya vinculacion por la misma hace que transmitan de
boca en boca la atencidon recibida para procurar nuevos clientes
y retener a los actuales.

Ademas se implementd un sistema de retroalimentacion integral
con base en la metodologia SMART (especifico, medible,
alcanzable, realista y con base en tiempo) cuya fuente de datos
es el coaching log gue es una base de datos que provee al
supervisor o coordinador con las métricas de desemperio del
asociado de los ultimos 3 meses de forma automatica lo cual
promueve una mejor retroalimentaciéon reduciendo asi la curva
de aprendizaje previniendo errores en la gestion brindando asi
un mejor servicio a nuestros clientes.

Por otro lado se redefinid el calculo de los niveles de servicio
para asegurar una reduccion en el tiempo de espera de nuestros
clientes.

En pocas palabras, un Contact Center es una convergencia de
sistemas de comunicacion masiva que hacen mas efectivo el
servicio de pre y postventa, ajustando diferentes sistemas que
antes se encontraban separados en uno solo, lo cual beneficiara
de manera directa a nuestros clientes actuales y futuros.

LLAMADAS ATENCION A CLIENTES

ENTRANTES CONTESTADAS % CONTESTACION
201 2012 2013 201 2012 2013 201 2012 | 2013
493245 585178 628222 475591 517256 S7A417  96.4% 884%  914%

LLAMADAS PRESTACION DE SERVICIOS

ENTRANTES CONTESTADAS % CONTESTACION
201 2012 2013 201 2012 2013 201 2012 | 2013
1015533 876,963 1053019 989,492 868,973 1008380 974% 991% 957%
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Campanas de publicidad

Las campafas de publicidad representan una importante
herramienta de comunicacidn para con los clientes por lo que
en el 2013 los esfuerzos en esta materia, se vieron cristalizados
a través del lanzamiento de 4 campafas. A continuacion la
descripcion de cada una de ellas.

CAMPARNA DINAMICA/OBJETIVO
6 Y 12 MESES SIN Ofrecer a todos nuestros clientes en la
INTERESES adquisicién de pdlizas de todos los ramos

la facilidad de pago a meses sin intereses.

APANTALLATE cON  Ofrecer la adquisicion de pdlizas de gastos
GANAR médicos mayores a 12 meses sin intereses
con tarjeta AMEX.

IMPOSIBLE NO Promover la adquisicion de una pdliza de
GANAR autos con dos beneficios adicionales:

1. Dafos materiales desprendimiento de
espejos laterales

2. Impacto de bala
Ambos beneficios sin costo adicional.

PONTE A MANO Rehabilitar pdlizas de gastos médicos
mayores, con hasta 60 dias de canceladas
sin pérdida de antigliedad o periodo
aplica para: Individual familiar, Accidentes
personales individuales e indemnizaciones.

+§§++@j+£ -
o lVieses

Si n intere Se s Cierra el Semestre y Ponte a Mano

hasta el 31 el 2013. Aplica para productos de Gastos Medicos Mayores
= Individual Familiar, Accidentes Personales
Individual & Indemnizatorio ilicar
Consulta las bases en: ¥ pagar tus s con Go dias de cancelacidn,
sin que esto implique un periodo al
www.Zonalliados.com.mx descublerta o pérdida de sntlghedad.

Bancos participantes:
Limsnames & Sreander HSBCAD o

CLA AL yor B ABEIL 3033,

Th LAY BASET D T CODBDHACIIN RDCEIMAL

6 0 ©

o
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MAPFRE México y sus Aliados
Comerciales

Parte importante de la estrategia comercial de MAPFRE México,
se encuentra en su red de distribucién, cuya estructura esta
compuesta por un extenso equipo de expertos que desde
diferentes posiciones ofrecen el extenso portafolio de productos
con los que cuenta MAPFRE México.

RED COMERCIAL 201 2012 2013
Agentes 6,684 7,466 8,550
Corredores 221 238 270
TOTAL 6,905 7,704 8,820

SELECCION Y FORMACION.

La seleccion de los Aliados de MAPFRE México se rige por el
procedimiento de integracion de personal para la seleccion de
aliados exclusivos, en el cual se lleva a cabo la aplicacion de
exdmenes psicométricos ya establecidos, a través de los cuales
se miden aspectos como: la eficacia comercial y orientacion
a la venta. En el caso de los aliados consolidados, se utilizan
los criterios estipulados en la politica de alta de agentes, en la
cual se establecen los requisitos legales y comerciales que debe
cumplir un agente para poder pertenecer a la Red Comercial de
MAPFRE México.

FORMACION DE ALIADOS

MAPFRE México brinda cursos vy talleres especializados para
sus agentes en tres dmbitos: corporativo, técnico y comercial.
Ademas, ofrece actualizacion sobre los productos, servicios
y herramientas y/o sistemas en general. Estos cursos pueden
tomarse en modalidad presencial o en linea.

El niUmero de aliados formados y horas de formacion durante
2013 fueron los siguientes:

TIPO DE FORMACION N¢ DE PERSONAS N¢ DE HORAS
QUE TOMARON EL CURSO
Corporativo presencial 3,034 17,757
Corporativo multimedia 6,537 8,588
Técnico presencial 3,597 17,288
Técnico multimedia 1,650 3,292

Curso de capacitacién aliados
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COMUNICACION CON LOS ALIADOS

Fomentamos una comunicacion permanente y abierta con las
entidades y profesionales que colaboran como aliados en la
distribucion de nuestras operaciones, lo que nos ha permitido
mantener una sdlida relacién con ellos.

El elevado nivel de vinculacion entre MAPFRE México y sus
aliados, se refleja en el excelente nivel de retencion, que durante
el 2013 fue del 90%, un 8% mas que en 2012.

Principales herramientas de comunicacion:
> Portal Zona Aliados: herramienta que relne en un solo lugar

los elementos mas importante para una adecuada gestion de
la importante labor de nuestros aliados

N ANALISIS DEL PUBLICO DE ZONA ALIADOS
Mujeres

57%
Personas a las
que llegaste

Hombres

ma2%
Personas a las
que llegaste

2%

[ Rango de edad

> En el 2013 se consolida Facebook Zona Aliados, los objetivos
mas importantes de esta herramienta:

» Crear un canal de comunicacion directa entre MAPFRE México
y sus Aliados fomentando la comunicacion vy la confianza de
los mismos

* Objetivos especificos

» Aumentar la lealtad de los Aliados a MAPFRE México

« Informar y capacitar

» Hablar de innovaciones comerciales

* Aumentar la interaccion de los Aliados con la red social

Los resultados del uso de esta herramienta fueron:

- 804 Me gusta
- 106 personas estan hablando acerca de Zona Aliados
- EI 25% de ellos se encuentra en la ciudad de México

- Se alcanzan a 1,643 personas en promedio por semana

Mujeres

66% ‘ 46%
Personas que interactuaron Tus fans
Hombres
| 33% ‘ 53%
Personas que interactuaron Tus fans

Del total de la poblacion:
-40% son adultos jovenes (25 a 34 anos)

-26% son adultos (35 a 44 anos)
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Campanas Comerciales 2013:

En 2013 se llevaron a cabo campanas comerciales para impulsar
el involucramiento v la fidelidad de los aliados.

Entre estas campafas destacan:

CAMPANA DINAMICA/OBJETIVO

Bonos por cada pdliza emitida y
cobrada.

GANA EN AUTOMATICO

Fomentar la emisién dentro de zona
aliados.

MISION IMPOSIBLE NO
PAGAR

Fomentar emisién vida en zona
aliados.

PONLE ACCION A TU VIDA

Aliado con mayor renovaciéon y
emision de pdlizas de autos.

RENUEVA CONSERVA Y
QUEDATE CON EL MINI
COOPER

Fomentar venta de plan devolucion
de primas 5 afnos.

VIAJE GRATIS CON
DEVOLUCION DE PRIMAS
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Integracién Aliados:

Con el fin de mantener una relacién directa, respetuosa vy
profesional con sus aliados, MAPFRE México llevd a cabo
importantes estrategias durante el aifo que involucraron a toda
su fuerza de ventas.

Presentacion CAIl Promotorias

> Coctel y Regionales:

presentacion a agentes del Cuadernillo Anual de Incentivos
donde se muestra los cuadernos que MAPFRE tiene para los
agentes en comparacion con otras aseguradoras, es nuestra
forma de convencerlos que MAPFRE México es un buen
producto vy les trae mejores beneficios que otras companias.
Este evento se llevd a cabo en el restaurante Elago, DF.

Coctel de corredores

> Coctel de Corredores: Evento de cierre de fin de afo,
presentacion de cifras y festejo de fin de aflo para corredores.

> Foro de Riesgo Sencillo: Especialmente para agentes de
Riesgo Sencillo donde se les explica ampliamente las mejoras
del seguro de hogar y proximas estrategias para el cliente.

> Vida Top 50: Foro que reune a los 50 agentes top en el ramo
de vida, se galardonan y se ofrece una serie de ponencias de
interés para los agentes.

> Lanzamiento nueva cobertura GMM: Por disposicion
federal, todas las aseguradas tuvieron gue incrementar su
Responsabilidad Civil (R.C.) a 4 MDP, se expuso 10s nuevos
beneficios del seguro vy las caracteristicas de MAPFRE Seguro
de Autos en comparacion con otras companias aseguradoras.

— o — ——
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> Desayuno Ventajas Competitivas Autos Corredores: La > Inauguracion Torre MAPFRE: Inauguracion de Torre MAPFRE
misma presentacion de incremento en Responsabilidad Civil México evento al que asistieron Agentes, colaboradores,
(R.C)) para corredores tanto locales como globales. personalidades del Gobierno Mexicano, Embajada de Espafa
y Directivos de MAPFRE a nivel mundial.
> Peru 2013: Seminario Internacional

Inauguracion Torre MAPFRE México
Seminario Internacional

> Coctel de Agentes: Fiesta de fin de afo organizada para

> Seminario de Aliados: Seminario en donde se reunen los agentes en donde se hace el cierre de afo.
agentes TOP de MAPFRE y se dan ponencias de todos los
productos impartidas por el director de cada area. > Cena de Gala: Fiesta de fin de afio para los Agentes en donde

ademas se presentan resultados anuales.
> Lanzamiento de: Gran Premio MAPFRE Agencias (Distrito
Federal, Guadalajara, Monterrey y Mérida): Evento en donde
se presentd la relacion que llevamos con NRFM (Nissan
Renault Finance México) y MAPFRE donde se le explica a
los agentes la nueva dindmica de incentivos, donde acumulan
puntos por cada auto comprado con financiamiento NRFM
con poliza MAPFRE.

Cena de Gala

Gran Premio México

> Seminario Dafios: Seminario para agentes y colaboradores de
dafos donde se explica la realidad de los fendmenos climaticos
y las repercusiones que tienen en los bienes asegurados vy el
impacto en costo/beneficio para clientes.
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> Torneo de Golf: Nuevamente como ha ocurrido durante los
ultimos 6 anos, se llevd a cabo la VII copa de Golf: “Juega
ayudando, ayuda jugando”, cuyo objetivo es la recaudacion
de fondos para el apoyo de las siguientes instituciones
fundacionales:

Nutre a un nifio, A.C.
Renovacion unidn de fuerzas, union de esfuerzos, A.C.
Fundacion Diaz Perches

Junior League de la Ciudad de México
Fundacion CCP

Fundacion CMR

Mano Amiga de Chalco

vV V. V V V V V

"Xn
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: Lunes 7 de Octubre 2013

CLUB DE GOLF
VALLESCONDIDO

A, Cluk 84 Sall o, Praccisanmansts Tolestondis,
Mlizspin de Daragecs, Extade da Miabis

CEnisE ) 100 hix

Torneo de Golf
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Este importante evento se llevé a cabo en el club de golf
Vallescondido el pasado 07 de octubre, alcanzando una

recaudacion de: $2 ' 945 9 424

ACUERDOS DE DISTRIBUCION:

Como parte de la inversion que hace MAPFRE para crear redes
propias en los pafses en los que opera, en México contamos
con una de las redes de distribucion de mayor extension vy
penetracion en América Latina.

Nuestros acuerdos de distribucién, nos ha permitido formar una
amplia red comercial de 21 oficinas propias, 340 delegadas y 66
comerciales y directas; mediante este esfuerzo logramos que
nuestros clientes cuenten con un mayor ndmero de puntos de
acceso a nuestros productos.

El listado de acuerdos de distribucion que durante el 2013 se
llevaron a cabo es el siguiente:

TIPO DE ACUERDO NO. DE ACUERDOS PUNTOS DE VENTA QUE

OFRECE LA ENTIDAD

NOMBRES COMERCIALES

Centros comerciales 1 6 Tiendas con moda (La
surtidora)

Concesionarios de 762 762 NRFM, AUTOFIN

autos

Empresas de servicios 2 963  México Asistencia,
Bianni

Entidades financieras 344 3,677  -Sector automotor;

y bancos - Sector automotor: 338 - Sector automotor: 3 NRFS, Autofin

- Banca de seguros: 3 - Banca de seguros:
- Canales estratégicos: 3 3,144
- Masivos y
microseguros: 530

-Banca sequros:
Santander, Scotiabank,
CI Banco Masivos y
Microseguros
-Canales estratégicos:
Banco Compartamos,
FISA'y FINCA
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MAPFRE México y su Cadena de Valor

Larelacion gue mantiene MAPFRE México con las organizaciones
que participan en su cadena de valor es de vital importancia, por
ello la seleccidn de proveedores se basa ademas de la calidad de
los servicios y productos que ofrecen, en la aportacion de valor
para el cliente o consumidor final, todo lo anterior tomando
como base la politica de Responsabilidad Social en la que se
sustenta la actuacion de MAPFRE a nivel global.

TIPO DE PROVEEDORES
Contamos con tres categorias de proveedores:

a. Proveedores de bienes y servicios de caracter general: son
aguellos que se especializan en el abastecimiento de materiales
y mobiliario de oficina, papeleria e impresos, servicios de
correo, mensajeria, valijas, servicios de gestion documental vy
archivo y compras de marketing.

b. Proveedores de bienes y servicios especificos de cada
actividad operativa: aqguellos relacionados con la atencién de
siniestros (reparaciones de automoviles y hogar, prestacion
de servicios sanitarios, servicios de atencion en carretera,
etc.), y que son gestionados por las respectivas unidades de
negocio de acuerdo con las normas generales que establece la
Direccion Juridica.

c. Proveedores de bienes vy servicios tecnoldgicos: aquellos que
proveen de hardware, software y comunicaciones, y que se
relacionan con MAPFRE a través de la Direccion Ejecutiva de
Tecnologia.

« En total en MAPFRE México durante el 2013 tuvo: 11,991
proveedores, distribuidos de la siguiente manera:

201 2012 ‘ 2013 ‘

Bienes y servicios de 908,733 95 29
caracter general

Bienes y servicios 18,231 2,688 * 11,878
especificos

Bienes y servicios 75 80 84
tecnolégicos

*Se corrige cifra presentada en el informe del 2012
CANALES DE RELACION Y SISTEMAS DE APOYO

En MAPFRE México nos comunicamos con la cadena de valor por
medio de distintos canales, tales como: plataformas web, portales
especificos, plataformas telefdnicas propias o concertadas, lineas
telefonicas especificas, redes sociales, boletines y grupos de
trabajo. Asimismo contamos con responsables de proveedores
para cada drea de negocio y para bienes y servicios tecnoldgicos.

Los sistemas de apoyo con los que se cuenta, permiten
profesionalizar la gestion, siendo el mas destacado, la
Aplicacion Mundial de Asistencia (AMA), un sistema de gestion,
seguimiento del servicio, costo y facturacion de percances, a
través de una plataforma operativa llamada FUTURA.

Otro sistema de apoyo es SIGMA PLUS, una herramienta
electronica que permite llevar un control preciso de los pagos
a través de las autorizaciones y cargos a los departamentos
correspondientes. Contando ademas con el Sistema de compras
web, que permite realizar la compra directa con algunos de los
proveedores generales y tecnoldgicos.
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CRITERIOS DE SELECCION

La seleccion de proveedores se lleva a cabo bajo los siguientes
criterios:

> La seleccién y contratacion de productos o servicios a
terceros debe realizarse con criterios técnicos, profesionales
y econdmicos objetivos siempre atendiendo a las necesidades
e intereses de la organizacion y cumpliendo con las normas
internas de seleccion y contratacion establecidas al efecto.

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

> Ningun colaborador de MAPFRE México podra recibir u ofrecer
cantidades en concepto de comisiones o gratificaciones, ni
regalos o favores de cualquier otra naturaleza por actuaciones
que esté realizando en nombre de la Organizacién, salvo
los regalos de cortesia de valor simbdlico o de caracter
publicitario, de acuerdo con lo establecido en las normas
internas de contratacion y gastos.

Todos los cambios administrativos que pudieran tener un
impacto en los proveedores son reportados de manera puntual
a través de un comunicado.

CALIDAD DEL SERVICIO

Con el fin de monitorear la calidad del servicio que prestan sus
proveedores, personal especializado de MAPFRE México realiza
visitas a las instalaciones del proveedor en algun ramo especifico
por unidad de negocio, asi como encuestas de satisfaccion
aplicadas a nuestros asegurados de acuerdo al ramo.

El drea de Compras monitorea de manera permanente a sus
proveedores aplicando evaluaciones de calidad con criterios que
varian en funcidn de las actividades que realizan para la compafiia,
tales como el cumplimiento del servicio, el plazo en el que se ha
realizado el mismo vy la competitividad de sus tarifas. Este sistema
de evaluacion se alimenta de diferentes fuentes: incidencias
detectadas por los operadores en visitas, reuniones o convenciones
con los proveedores comités de compras; comunicacion con el
cliente y, en casos muy especificos, auditorias internas.

MAPFRE exige a sus proveedores los siguientes estdndares
minimos de calidad:

> Tiempo de respuesta transcurrido entre la comunicacion de
solicitud del servicio al proveedor y su contacto con el asegurado;

> Tiempo invertido en la prestacion del servicio;
> Obtencion de certificaciones de calidad;

> Transparencia en la gestion del servicio realizado por el
proveedor y en la informacién dada a la compania.

COMUNICACION CON LA CADENA DE VALOR

En MAPFRE México, cada que se origina una nueva relaciéon con
algun proveedor se mantiene una comunicacion permanente
por medios telefonicos y electronicos, asi como juntas regulares
de seguimiento en los casos que, por la naturaleza del bien o
servicio contratado, asi lo requiera. Ademas de forma general,
en un inicio se realiza una entrevista de presentacién, en la
que se les dan a conocer las politicas que el area de compras
tiene establecidas en cuanto al cumplimiento de propuestas,
contratos, procesos administrativos, pagos, cumplimientos en
tiempo de entrega, etc.
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Dimension
medioambiental
de MAPFRE México

Politica Corporativa Medioambiental y
Energética

En MAPFRE México sabemos que gestionar la actividad
conforme a la premisa del cuidado para la proteccion del medio
ambiente es equivalente a tener estabilidad a largo plazo en el
entorno en el que nos desarrollamos. Por ello MAPFRE a nivel
global establece que la Politica Medioambiental —la cual todos
los colaboradores del Grupo deben respetar y asumir— es la
manifestacion de este compromiso con el desarrollo sostenible,
que ademas se establece en el Codigo Etico y de Conducta de
MAPFRE.

La Politica Medioambiental y Energética de MAPFRE se basa en
tres puntos fundamentales:

Integracion del medio ambiente y la energia en el negocio

> Aplicacion de principios medioambientales y energéticos
en los procedimientos de planeacion y de determinaciones
con respecto a aspectos que puedan resultar en efectos
medioambientales y energéticos. Por ejemplo, el procedimiento
de valuacion de inversiones, la eleccion de proveedores o la
gestion inmobiliaria.

> Desarrollo de productos y servicios que benefician el
mejoramiento de la gestion del riesgo medioambiental y del
uso sostenible de la energia en la sociedad.

Gestion medioambiental y energética

> Cumplimiento de las leyes medioambientales y energéticas
que se relacionan con su labor, asi como de otro tipo de
compromisos adquiridos voluntariamente. De igual manera,
la adopcion de medidas para la mejora permanente de su
practica en este punto mediante el desarrollo de un Sistema
Integrado de Gestion Medioambiental y Energética.

> Uso de forma racional de los recursos, a través de la reduccion
del consumo de agua, papel y energia, minimizando residuos
y emisiones, asi como fomentando el reciclaje mediante el
establecimiento de buenas practicas medioambientales vy
de ahorro y de eficiencia energética; y también por medio
del analisis de soluciones tecnoldgicas eco-eficientes para
edificios, que faciliten un dptimo rendimiento energético.
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> Uso delos recursos necesarios para garantizar que esta Politica
Medioambiental y Energética llegue a todos los colaboradores
vy al publico. Informacién habitual de las mejoras alcanzadas
en su desarrollo medioambiental y energético.

Fomento de la responsabilidad medioambiental y energética

> Colocacion de recursos en manos de los colaboradores con
el fin de que tomen parte en la consecucidén de las metas
medioambientales y energéticas de MAPFRE vy faciliten el
desarrollo sostenible.

> Desarrollo de actividades para obtener una mayor
conciencia medioambiental y energética de la sociedad,
mediante acciones de educacion, sensibilizacion y difusion
destinadas a distintos grupos. Fomento de buenas practicas
medioambientales y de rendimiento y ahorro energético para
clientes y proveedores.

> Aportacion al desarrollo, investigacion y divulgacion del
conocimiento cientifico y tecnoldgico con el objetivo de
proteger el medio ambiente y los recursos energéticos.
Colaboracién en organismos y foros tanto nacionales como
internacionales en los que se apoya e impulsa el desarrollo de
programas para su proteccion.

Integracién al negocio

En MAPFRE México el desafio con respecto al cuidado del
Medio Ambiente es de vital importancia, ya que sabemos
gue la conexion que existe entre acontecimientos como: los
efectos del cambio climatico, la produccion de alimentos, la
deforestacion, la sobre explotacion y la contaminacion de las
aguas; no son consecuencia de un accidente ni de un error de
calculo, sino de decisiones tomadas sin considerar sus efectos
en el futuro inmediato; lo cual nos hace responsables solidarios
para desde nuestro ambito aportar practicas, aprovechar
recursos con una visiéon estratégica, y permear una cultura en la
que el respeto no sélo haga referencia a las relaciones humanas
sino también a esos elementos cuya sensibilidad es tan alta que
una pequena modificacion o deterioro de los mismos pueda
traer consecuencias irreversibles. Después de todo emplear
recursos y trabajar en un determinado dmbito para suministrar
productos y servicios mostrando absoluta responsabilidad por
las consecuencias de cada decisidon y accion realizada, es el
foco de la Responsabilidad Social que enmarca nuestra filosofia
organizacional.

La creacion y comercializacion de productos que ofrecen al
cliente servicios apropiados para sus necesidades, al mismo
tiempo que establece un mecanismo para la preservacion del
medio ambiente, constituye uno de los primeros resultados
en esta materia. Por ejemplo, el producto Gasolinera Segura
incluye Responsabilidad Civil por contaminacidon en una de sus
coberturas.
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Gestion medioambiental y energética

MAPFRE México cumple de manera rigurosa con las leyes
medioambientales y energéticas estipuladas para su labor. La
Politica Medio Ambiental -como marco de referencia que recoge
el compromiso medioambiental de la Alta Direccidén- constituye
la base sobre la cual MAPFRE establece sus objetivos y metas
ambientales. Ademads, mediante el Sistema Integrado de
Gestion Medioambiental y Energética (SIGMAYE) se ponen en
practica los compromisos adquiridos voluntariamente, a través
de una metodologia de Sistema de Gestidn Medioambiental y
Energético desarrollado conforme a la Norma ISO 14001. Dicho
sistema establece objetivos cuyo alcance se evalla a través de
auditorias.

SIGMAYE:

Politica
Medioambiental

y Energética

Es importante subrayar que diariamente MAPFRE
México fortalece la implementacién de buenas practicas
medioambientales, con el propdsito de ahorrar y tener una
mayor eficiencia en la utilizacion de la energia. Como prueba
de lo anterior, la Torre MAPFRE inaugurada en diciembre
de este ano, se erigid bajo el maximo estdndar reconocido a
nivel internacional para construccidn y disefio sustentable,
el estdndar LEED (Leadership in Energy and Environmental
Design), otorgado por el US Green Building Council quien valora
diferentes caracteristicas vinculadas con la sostenibilidad del
nuevo edificio, cuyas caracteristicas generales son las siguientes:

30 m de altura

28 pisos

20 elevadores

11 pisos de estacionamiento (lugares ecoldgicos)

2 escaleras de emergencia presurizadas
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De manera particular, es importante destacar las siguientes
especificaciones ambientales que Torre MAPFRE posee:

Sistema de Aire Acondicionado

Se encuentra automatizado de acuerdo a horarios y demandas
por los usuarios para dar un maximo confort; ademas los
equipos de trabajo funcionan con refrigerante 100% ecoldgico.
El disefio fue desarrollado bajo los estandares internacionales
para dar buena ventilacion y confort de acuerdo a la cantidad
de usuarios y al volumen minimo necesario para cumplir las
normas y requerimientos ambientales, instalando filtros de alta
eficiencia con la finalidad de obtener una mejor calidad de aire
al interior, incrementando la ventilacion en un 30%.

Este equipo se encuentra de la misma manera bajo los estandares
LEED, lo que garantiza un importante ahorro de energia bajo un
estricto control de calidad.

Sistema de lluminacién

El sistema de iluminacion estd pensado para dar el maximo
ahorro de energia, automatizado con sensores de presencia e
intensidad y por horario para dar la mejor calidad de iluminacion.

Comparado con un modelo energético estandar, se tiene un
ahorro del 42%.

Tratamiento de aguas

El sistema para tratamiento de aguas residuales Ecolo-systems
cumple con los siguientes principios ambientales:

> El concepto de sustentabilidad en cuanto al ciclo del agua
reconociendo su importancia para la vida humana.

> Depuracion  del agua contaminada
saneamiento de los ecosistemas.

organicamente vy

> Eliminacién o reduccion en la degradacion de los recursos
hidricos y del suelo a largo plazo.

> La integracién de las actividades humanas preferentemente
dentro de los ciclos hidrogeoldgicos; es decir, ayudar a la
naturaleza a la pronta biodegradacion de la materia organica.

La Automatizacion

Esta es una de las labores mas complicadas en un edificio
inteligente ya que requiere de la calibracion, coordinacion y
adecuacion de los diversos sistemas que componen la torre
para trabajar bajo los pardmetros deseados, o cual permite:

> Mejorar el confort de los usuarios

> Reducir los costos de servicios

> Prevenir fallas

> Mejorar tiempos de respuesta

> Controlar a través de un sistema inteligente el uso de las salas
de juntas

En términos generales el disefio de Torre MAPFRE, fue
pensado desde el punto de vista técnico bajo las siguientes
especificaciones:

> Para niveles de operacidon, mamparas bajas

> Para directivos no cerrar los cubiculos a techo, asi como
colocar muros de cristal
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Con esto se busco:
* Mejorar el flujo de aire e iluminacion

* Desde el punto de vista humano
- Trabajo mas colaborativo
- Salas de juntas informales dando transparencia

- Oficinas de directivos de cristal permitiendo mayor fluidez en
términos de visibilidad y comunicacion

Con respecto a los materiales que se utilizaron para esta
construccion:

* Su eleccion se llevd a cabo considerando el porcentaje
reciclado en su fabricacion

* Fachadas de cristal Thermpak que buscan confort térmico,
ahorro de energia y evita la proyeccion de iluminacion a la
atmosfera

* Tanto los elementos de acabado pétreo, como el tipo de
cristal contribuyen a mejorar la eficiencia del sistema de aire
acondicionado de la torre

« Alfombra (Antialérgica)

* Plafén (Con material reciclado)

* Piso Falso (Antifuego y material reciclado)
* Mobiliario (Con material biodegradable)

* Lamparas Dimeables (Disefio a la medida)

Torre MAPFRE México
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Promocién de la responsabilidad
medioambiental y energética

Las acciones de ahorro en el uso de recursos significan una doble
ganancia. Por un lado una mayor eficiencia —a partir de una
perspectiva econdmica— en la accion corporativa de MAPFRE a
nivel global; la segunda reside en constituir un beneficio para el
medio ambiente favoreciendo la sostenibilidad.

El compromiso medioambiental de MAPFRE México, se vincula
con el fomento de la responsabilidad medioambiental entre
clientes y gestores de negocio, proveedores, colaboradores,
asociaciones y organismos publicos vy privados asi como
entre otros grupos de interés que envuelven la actividad de
MAPFRE México, haciéndoles participes de la consecucion
de logros, al llevar a cabo intervenciones de sensibilizacion vy
buenas practicas, contribuyendo a la divulgacion y desarrollo
del conocimiento cientifico a través de la participacion en foros
medioambientales.

Cabe destacar que en 2013 dio inicio la campafa de destruccion
y reciclaje de todo el papel, equipos electronicos, y correcta
disposicion de residuos de todo tipo desechados, contribuyendo
con ello a la disminucidon de emisidon de contaminantes.

A continuaciéon se muestra el impacto que la actividad
anteriormente sefalada tiene en el medio ambiente:

Impacto Ecolégico de Reciclaje

8,583.90
342
Litros de agua
27,468
Kw/h de electricidad
463672
1,390.90
41540 76,766.014
1430

Papel Cartén PET Aluminio

EN 2013 SE RECICLO APROXIMADAMENTE EL 84 % DEL TOTAL DE
LA BASURA GENERADA EN INTERLOMAS Y EL 100% DE PAPELERIA
DEPURADA EN TORRE MAPFRE DURANTE LA MUDANZA.

Este ano se lanzd la estrategia nacional de Medio Ambiente
la cual tiene como finalidad el 6ptimo aprovechamiento de
los recursos vy la disminucion del impacto ambiental que
ocasionamos como organizacion.

Dicha estrategia tiene como embajador a TEO, guacamaya
escarlata mexicana en peligro de extincion. El se ha convertido
en vocero de todas las coyunturas medioambientales en las que
MAPFRE México tiene injerencia.
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A través de estas iniciativas se ha logrado posicionar la nueva
Estrategia Corporativa de MAPFRE México en todos los niveles
empresariales, colocando la Misién, Vision y Valores como
modelos fundamentales en el accionar de todas las personas
gue participamos en ella.

LA HORA DEL PLANETA

Este es nuestro quinto afio consecutivo participando en “La
Hora del Planeta” en Brasil, México, Puerto Rico, Argentina,
Colombia y Espafa. En particular en MAPFRE México se tuvo
la participacion de las siguientes oficinas: Interlomas | vy I,
Arquimides, asi como las regionales de Campeche, Cancun,
Quintana Roo, Coatzacoalcos, Cozumel, Sinaloa, Guadalajara,
Monterrey, Nichupte, Mérida, Playa del Carmen, Querétaro,
Tijuana y Villa Hermosa. Este programa conlleva una accion
simbolica gque consiste en apagar durante una hora las luces
de los letreros luminosos de la empresa asi como sus carteles
publicitarios, ademdas de promoverse la participacion de los
colaboradores desde sus hogares.

HORA oe.
PLANETA

SABADO 23 DE MARZD
0 a 21.30 hrs.

2% |uees de tu casa
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Entre las medidas de eco-eficiencia realizadas en MAPFRE
México durante 2013 se pueden mencionar las siguientes:

AGUA
> Revision y reparacion de fugas en red hidraulica y sanitaria.

> En instalaciones sanitarias se cuenta con llaves ahorradoras
de agua, mingitorios secos, WC ecoldgicos (minima descarga
de agua), uso de papel sanitario y toallas para manos con
elevada capacidad de biodegradacion.

Consumo de Agua (m?3)
6,265

6,385
4,655

20mM 2012 2013
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ENERGIA
Control de iluminacion

En este sentido contamos con mecanismos que garantizan el
ahorro de energia:

> Sensores de presencia que apagan un area sin actividad en
caso de no contar con personal laborando; esto es muy Util en
oficinas cerradas y areas abiertas

> Sensores de atenuacién que ayudan con la compensacion
de iluminacion a 500 luxes de todas las areas de la empresa;
atenuando la iluminacién de las dreas con mayor apoyo de
luz natural (cerca de las ventanas) reduciendo el consumo de
energia durante las horas de luz

> Escenas por horarios; la programacion por horarios nos apoya
con la identificacion de momentos especificos para encender
el sistema al 80% y apagar o atenuar durante la noche todas
las areas permitiendo una reduccidn mayor de consumo
energético

> Horarios especificos para fin de semana; los fines de semana
se mantiene una escena atenuada para un mayor ahorro de
energia

> Calendarizacion de fechas no laborables; lo que da la
posibilidad de agendar dias no laborables con anticipacion
para mantener en modo de ahorro las instalaciones y de esta
manera generar, un consumo minimo

El sistema de iluminacion inteligente de MAPFRE México, se

apega a los reglamentos internacionales mas rigurosos en el
ambito (LEED, IEEE, etc.).

Consumo de Energia Eléctrica

(kw/h)
2131.210 2,215,280 2,043,510
201 2012 2013
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CONSUMO DE PAPEL

MAPFRE México ha establecido numerosos procesos cuyo
objetivo es reducir el consumo de papel: procedimiento de
fotocopiado, procedimiento de facturacion electréonica vy
procedimiento de digitalizacién; asimismo, las impresoras estan
programadas con un sistema de medicidn por colaborador.
Antes de realizar impresiones es un requisito introducir
nombre de usuario y contrasefna, y de esta manera es posible
saber especificamente la utilizacion por area y direccion. Esta
informacién es compartida con el director responsable, para
poder realizar una medicion especial, y asi llevar a cabo las
acciones correspondientes con las que se logre reducir el uso
innecesario de insumos.

Cabe destacar que, como una medida para utilizar productos
amigables con el medio ambiente, el total del papel utilizado es
reciclado.

Entrega para reciclaje de un un total de 8.6 toneladas

Consumo de papel (Ton)

32.6 32.4

20M 2012 2013
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CONSUMO DE GASOLINA

Por vez primera, MAPFRE México reporta el consumo de
gasolina de su flotilla de autos. Basado en el importe de la
tarjeta corporativa para uso exclusivo de gasolina.

Adicionalmente se cuenta con el registro de verificacion de todas

las unidades vehiculares de MAPFRE México, lo que permite el
cumplimiento con la normativa regional correspondiente.

Consumo gasolina (Lt)

636,706
496,324

2012 2013

El incremento observado se debe al crecimiento positivo de operaciones

Plan de manejo de residuos sélidos no
peligrosos

Unidad 2012 2013
Ton 9.7 10.5

TOTAL RECICLAJE

MAPFRE México ha establecido un plan de manejo de residuos
solidos no peligrosos. Para su disposicion se han contemplado
distintos métodos que se ajustan con las particularidades de
cada uno: basura organica, inorganica, papel, carton, plasticos,
vidrio, metales, entre los mas significativos.

En la siguiente tabla se indica la gestidon de residuos por tipo y
manejo:

Generacion de residuos no
peligrosos

8,583.90

1.390.90 4 315 57 41550
. 20.60
D g 2000, 2060

Papel Cartén RSU PET Plastico Aluminio

Informe anual 2013 + DIMENSIGN MEDIOAMBIENTAL DE MAPFRE MEXICO / ECO-EFICIENCIA

Estadisticas de Reciclaje en Kg

11,854.47
10,538.90
1,315.57
]
Total Reciclado No reciclado
100% 89% 1%

De manera particular durante el 2013 se llevd a cabo el reciclaje
de 3,759.229 kg de residuos electrénicos.

“TEO necesila
*" fu ayudal

= |
{Participa:
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Plan de manejo de residuos sdlidos
peligrosos

En este campo MAPFRE México cred un plan de manejo de
residuos solidos peligrosos que se basa en identificar los
desechos, embalarlos, separarlos y almacenarlos en un area
correctamente sefnalizada vy alejada de las areas de servicio.
Esta drea se encuentra dotada con sistemas de extincién de
fuego y con un dispositivo de control de derrames. Después,
estos residuos se proporcionan a un gestor reconocido por
las autoridades mexicanas en esta materia para su apropiado
manejo y destino final.

Esteano, MAPFRE México generd masde unatoneladaderesiduos
catalogados como peligrosos, entre los que encontramos
solventes contaminados, articulos solidos impregnados de
hidrocarburos, balastros, pilas y envases vacios de sustancias
peligrosas, todos ellos provenientes de las actividades propias
de nuestro negocio.

68

En la siguiente tabla se indica la informacién detallada de estos
residuos, por tipo y manejo:

Generacidon de residuos
peligrosos

385.44
33317

240
100
I45.7o
20
9.10
- 5.50 4.20

Impregnados  Lémparas ~ Solidos  Balastros  Pilas  Envases vacios Medicamento  Punzo No
fluorescentes contaminados (impregnados)  cadudo  cortantes  anatomicos

abran ext
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Informe anual 2013 + INFORMACION COMPLEMENTARIA / PRINCIPIOS SEGUIDOS EN LA ELABORACION DEL INFORME

Informacion
complementaria

Principios seguidos en la
elaboracion del informe corporativo
de Responsabilidad Social

ALCANCE Y PERFIL

El Informe de Responsabilidad Social de MAPFRE México, el
cual se elabora desde 2009, tiene como objetivo principal dar
a conocer el compromiso de la empresa en esta materia entre
todos sus grupos de interés. Es también una eficaz herramienta
que le permite medir la gestion de su estrategia de sostenibilidad,
innovar y atender las expectativas de sus grupos de interés.

El presente informe ha sido elaborado de conformidad con las
directrices del Global Reporting Initiative (GRI) version G311, con
su respectivo suplemento sectorial financiero, el cual es el que
se asigna a las aseguradoras, y dentro del cual MAPFRE México
desarrolla esencialmente sus labores.

FIABILIDAD Y VERIFICACION

El proceso de recopilacion de la informacion que contiene el
Informe de Responsabilidad Social de MAPFRE México se hace
con la herramienta electrénica CREDIT 360, que consiste en una
base de datos alimentada por las oficinas de todo el mundo
y que consolida todos los indicadores en las oficinas centrales
de MAPFRE Espana. De esta manera, se garantiza que la
informacion recibida sea revisada y supervisada.

Para garantizar la transparencia y veracidad del contenido de
este documento, se hace una revision por parte de la Direccion
de Auditoria de la organizacién. Una vez que la Comision
Directiva de MAPFRE México da la aprobacion final, el informe
es sometido a un proceso de verificacion externa por parte del
despacho de auditores Ernst & Young. El Informe de Revision
Independiente que prepara E&Y se incorpora como parte de
nuestro informe.

Con base en el Principio de Transparencia y Rendicion de
Cuentas, se encuentran disponibles los informes corporativos
globales de la empresa de los Ultimos nueve afos en el sitio web
del Grupo (www.mapfre.com). Asimismo, MAPFRE México hace
publicos los informes de los ultimos 5 afios en el sitio web de
MAPFRE México (www.mapfre.com.mx).

n



CLARIDAD, PRECISION Y EXHAUSTIVIDAD

Para facilitar la lectura de este documento, al inicio se incluye
un Indice general el cual le permite al lector familiarizarse con
los contenidos. Asimismo, se presenta una Tabla Global de
Indicadores GRI, asi como una Tabla de Indicadores del Sector
Financiero, 1o cual permite a su vez una rapida localizacion de
los datos que se requiera consultar.

Procuramos que la informacion que se reporta sobre el
desarrollo econdmico, social y medioambiental de MAPFRE
México, contenga la suficiente profundidad tanto cuantitativa
como cualitativa, lo cual le permita a nuestros grupos de
interés formarse una idea clara y completa sobre la labor que
realizamos.

PERIODICIDAD Y COMPARABILIDAD

El Informe de Responsabilidad Social de MAPFRE México es
anual e incluye las acciones que la empresa realizd del 1° de
enero al 31 de diciembre de 2013.

En la medida de lo posible, cada aifo mantenemos el mismo
sistema de mediciéon, lo cual nos permite comparar nuestro
desempefio cuantitativo con el de afos anteriores. Si bien no
hay variaciones importantes con respecto al alcance, cobertura
o duracion del periodo o informacion, todo dato que se traduzca
en algun cambio gueda identificado, explicado y expresado en
su correspondiente apartado.

EQUILIBRIO

Cada afo es una oportunidad de mejora. Por ello, en el Informe
de Responsabilidad Social de MAPFRE México se plasman tanto
los aspectos positivos del desarrollo de la compafiia, como
aquellos aspectos que implicaron un reto y/o requieren de
mayor atencién por nuestra parte.

n

MATERIALIDAD, RELEVANCIA E INCLUSIVIDAD

Para determinar y evaluar los asuntos relevantes de este informe,
se conto con la participacion de representantes de distintas
areas de la empresa, asi como a observaciones detectadas en
nuestras herramientas de comunicacion dirigidas a diversos
grupos de interés.

Esta informacién es condensada para elegir los asuntos mas
relevantes, los cuales se incluyen como parte del contenido de
este informe.

NIVEL DE APLICACION DE LOS INDICADORES
GRI V3.1

El presente documento de Responsabilidad Social cumple con
los requisitos que demanda el nivel de aplicacion B+ de la Guia
de Elaboracion de Memorias de Responsabilidad Social G3.1 del
Global Reporting Initiative. Dicho nivel es avalado por un tercero,
en este caso E&Y, quien emite el certificado de verificacion.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Ademas de ofrecer datos relevantes para los grupos de interés,
este documento tiene como objetivo dar respuesta a los
comentarios que dichos grupos formulen a lo largo del ano.
Cualquier persona interesada en consultar o complementar esta
informacion puede ponerse en contacto con MAPFRE México a
través de:

> La Direccién Ejecutiva de Recursos Humanos, al correo
electronico: ekassian@mapfre.com.mx

> La Coordinacion de Desarrollo Organizacional, en el correo:
rmagdaleno@mapfre.com.mx

> Y el portal: www.mapfre.com.mx

®MAPFRE | MEXICO



indice de indicadores:
tabla de indicadores GRI

ALCANCE DE LA INFORMACION: G: INFORMACION GLOBAL, E: INFORMACION SOLO DE ESPANA, NA: INDICADOR QUE NO APLICA A LA ORGANIZACION, ND: INFORMACION NO DISPONIBLE

PARTE GENERAL

INDICADOR GRI ALCANCE, LOCALIZACION EN EL INFORME /COMENTARIOS

INFORMACION Y

VERIFICACION
Estrategia y analisis Y
11 Declaracion del maximo responsable de la toma de G - Carta del Director General Pag. 4

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

estrategia
1.2 Descripcion de los principales impactos, riesgos y G - Capitulo 3. MAPFRE México y la Responsabilidad
oportunidades Social / Gestion de Riesgos Medioambientales, Sociales

y de Gobierno. Pag. 24

2.

Perfil de la organizacion

2.1 Nombre de la organizacion G - MAPFRE México. Portada
2.2 Principales marcas, productos y/o servicios G - Capitulo 4. MAPFRE México y sus clientes. Pags. 49-50
2.3 Estructura operativa de la organizacion, incluidas las G - Capitulo 2. Informacion General / Estructura
principales divisiones, entidades operativas, filiales y Organizacional MAPFRE México. Pags. 10-11
negocios conjuntos (joint ventures)
2.4 Localizacion de la sede principal de la organizacion G - Av. Paseo de la Reforma No. 243, Col. Cuauhtémoc,
Cuauhtémoc, México, D.F. C.P. 06500
2.5 Numero de paises en los que opera la organizaciéon y G - Este documento tiene un alcance exclusivo para las
nombre de los paises en los que desarrolla activida- operaciones de MAPFRE México, sin embargo MAPFRE
des significativas o los que sean relevantes especifi- tiene operaciones en 47 paises.
camente con respecto a los aspectos de sostenibili- - Capitulo 2. Informacion General/ Presencia
dad tratados en la memoria Internacional. Pags. 8-9
2.6 Naturaleza de la propiedad y forma juridica G - Capitulo 2. Informacion General / Informacion General
Sistema MAPFRE / Presencia Internacional. Pags. 8-9
2.7 Mercados servidos: Incluyendo el desglose geografi- G - Capitulo 4. Dimensién Social MAPFRE México /

co, los sectores que abastece y los tipos de clientes/ MAPFRE México vy sus Clientes. Pags. 49-50
beneficiarios

2.8 Dimensiones de la organizacién informante G - Capitulo 2. Informacién General / Presencia Nacional e
Internacional y Principales magnitudes econdémicas.
Pags. 9,11y 12
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ALCANCE DE LA INFORMACION: G: INFORMACION GLOBAL, E: INFORMACION SOLO DE ESPANA, NA: INDICADOR QUE NO APLICA A LA ORGANIZACION, ND: INFORMACION NO DISPONIBLE

INDICADOR GRI ALCANCE, LOCALIZACION EN EL INFORME /COMENTARIOS
INFORMACION Y
VERIFICACION
2.9 Cambios significativos durante el periodo cubierto G - Capitulo 1. Carta del Director General. P4gs. 4-5
por la memoria en el tamafo, estructura y propiedad - Capitulo 2. Informacion General / Presencia
de la organizacion. Internacional. Pag 9
2.10 Premios y distinciones recibidos durante el periodo G - Capitulo 3. MAPFRE México vy la Responsabilidad
informativo. Social. Pag. 28
Parametros de la memoria
3.1 Periodo cubierto por la informacién contenida G 2013
3.2 Fecha de la memoria anterior mas reciente G - Informe Anual de Responsabilidad Social de MAPFRE
México 2012
V) e—
/g
v —
Perfil de la memoria T
3.3 Ciclo de presentacién de memorias (anual, bienal, G Anual
etc.)
3.4 Punto de contacto para cuestiones relativas a la G - Capitulo 6. Informacion Complementaria / Principios
memoria o su contenido seguidos para la elaboracion del informe corporativo
de responsabilidad social / capacidad de respuesta.
Pag. 72
Alcance y cobertura de la memoria
3.5 Proceso de definicion del contenido de la memoria G - El Informe da cobertura a todas las actuaciones
empresariales en el dmbito asegurador en el que
MAPFRE México desarrolla sus principales actividades.
3.6 Cobertura de la memoria G - El Informe da cobertura a todas las actuaciones
empresariales en el ambito asegurador en el que
MAPFRE México desarrolla sus principales actividades.
3.7 Limitaciones del alcance o cobertura de la memoria G - El Informe da cobertura a todas las actuaciones
empresariales en el ambito asegurador en el que
MAPFRE México desarrolla sus principales actividades.
3.8 La base para incluir informacion en el caso de G - El Informe da cobertura a todas las actuaciones
negocios conjuntos (joint ventures), filiales, empresariales en el dmbito asegurador en el que
instalaciones arrendadas, actividades subcontratadas MAPFRE México desarrolla sus principales actividades.
y otras entidades que puedan afectar
significativamente a la comparabilidad entre periodos
y/0 entre organizaciones
3.9 Técnicas de medicién de datos y bases para realizar G - Cada uno de los datos expresados en el informe se

los calculos, incluidas las hipdtesis y técnicas
subyacentes a las estimaciones aplicadas en la
recopilaciéon de indicadores y demas informacion de
la memoria

recopila mediante el software CREDIT360

4
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ALCANCE DE LA INFORMACION: G: INFORMACION GLOBAL, E: INFORMACION SOLO DE ESPARA, NA: INDICADOR QUE NO APLICA A LA ORGANIZACION, ND: INFORMACION NO DISPONIBLE

INDICADOR GRI ALCANCE, LOCALIZACION EN EL INFORME /COMENTARIOS
INFORMACION Y
VERIFICACION
3.10 Descripcién del efecto que pueda tener los cambios G - No existen cambios significativos en relacién con el
de informacion perteneciente a memorias anteriores, alcance y cobertura de la informacion que afecte al
junto con las razones que los han motivado conjunto del contenido de este informe, ni relativos a
periodos anteriores
3n Cambios significativos relativos a periodos anteriores G - No obstante, en aquellos casos en los que se haya
enel alc_:gnce, !a cobertura o los métodos de producido un cambio en el alcance y método de
valoracion aplicados en la memoria valoracion se ha incluido la correspondiente nota
informativa
-
indice del contenido GRI
312 Tabla que indica la localizacién de las Contenidos G - Capitulo 6. Informacién complementaria / Indice de
bdsicos en la memoria Indicadores. Pag. 73
Verificacion
313 Politica y prdctica actual en relacién con la solicitud G - Capitulo 6. Informacion complementaria / Principios
de verificacidon externa de la memoria para la elaboracion del Informe / Informe de
Verificacion Externa. Pag. 71, 97-99
[ ]
[ ] [ ]
Gobierno &
4] Estructura de gobierno de la organizacion, G - Capitulo 2. Informacion General / Estructura
incluyendo los comités del madximo érgano de organizacional MAPFRE México. Pag. 10
gobierno responsable de tareas tales como la - Capitulo 2. Informacién General / Gobierno
definicion de la estrategia o la supervision de la Corporativo. Pag. 13
organizacion. Mandato y composicién (incluyendo el - Cédigo de Buen Gobierno (www.mapfre.com.mx)
numero de miembros independientes y de miembros
no ejecutivos) de dichos comités e indicar su
responsabilidad directa sobre el desempefio
econoémico, social y ambiental
4.2 Indicar si el presidente del méaximo érgano de G - Capitulo 2. Informacion General / Gobierno
gobierno ocupa también un cargo ejecutivo (y, de ser Corporativo. Pag. 13
asi, su funcién dentro de la direccion de la organiza-
cion y las razones que la justifiquen)
4.3 Numero de miembros del maximo érgano de G - Capitulo 2. Informacion General / Gobierno
gobierno que sean independientes o0 no ejecutivos Corporativo. Pag. 13
4.4 Mecanismos de los accionistas y empleados para G - Capitulo 2. Informacién General / Gobierno
comunicar recomendaciones o indicaciones al Corporativo. Pag. 13
maximo érgano de gobierno - Capitulo 4. Dimensién Social de MAPFRE México y
MAPFRE México y colaboradores / Comunicacion
Institucional. Pag. 43
- Cédigo de Buen Gobierno (www.mapfre.com.mx)
4.5 Vinculo entre la retribucion de los miembros del G - Capitulo 2. Informacion General / Gobierno

maximo érgano de gobierno, altos directivos y
ejecutivos (incluidos los acuerdos de abandono del
cargo) y el desempefio de la organizacion (incluido su
desempefio social y ambiental)

Corporativo. Pag. 13
- Cdodigo de Buen Gobierno (www.mapfre.com.mx)
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ALCANCE DE LA INFORMACION: G: INFORMACION GLOBAL, E: INFORMACION SOLO DE ESPANA, NA: INDICADOR QUE NO APLICA A LA ORGANIZACION, ND: INFORMACION NO DISPONIBLE

INDICADOR GRI

ALCANCE,
INFORMACION Y
VERIFICACION

LOCALIZACION EN EL INFORME /COMENTARIOS

4.6

Procedimientos implantados para evitar conflictos de
intereses en el madximo érgano de gobierno

G - Capitulo 2. Informacion General / Gobierno
Corporativo. Pag. 13
- Capitulo 3. MAPFRE México y la Responsabilidad
Social / La actuacion ética y socialmente responsable
de MAPFRE México / Medidas de prevencién y control /
Canal de denuncias. Pags. 21-23
- Balance de situacién: Pag. 12
- www.mapfre.com.mx
- Cddigo de Buen Gobierno
- Cédigo de Etica y Conducta: Comité de Etica:
canal de consultas y denuncias éticas para
empleados

4.7

Procedimiento de determinacion de la capacitaciéon y
experiencia exigible a los miembros del madximo
6érgano de gobierno para poder guiar la estrategia de
la organizacion en los aspectos sociales, ambientales
y econémicos

G - Capitulo 2. Informacion General / Gobierno
Corporativo. Pag. 13
- www.mapfre.com.mx
- Cddigo de Buen Gobierno

4.8

Declaraciones de mision y valores desarrolladas
internamente, cédigos de conducta y principios
relevantes para el desempefio econémico, ambiental
y social, y el estado de su implementacion

G - Carta del Director General: Pag. 4

- Capitulo 2. Informacion General / Nuestros Principios y
Valores. Pags. 14-15

- Capitulo 3. MAPFRE México y la Responsabilidad
Social / El modelo de Responsabilidad Social de
MAPFRE México y sus principios de actuacién / La
actuacion ética y socialmente responsable / Cédigo de
Etica y Conducta. Pag. 22

- Capitulo 3. MAPFRE México y la Responsabilidad
Social / El modelo de Responsabilidad Social de
MAPFRE México y sus principios de actuacion / La
actuacion ética y socialmente responsable. Pags. 21-23

- Capitulo 4. Dimension Social de MAPFRE México /
MAPFRE México y sus clientes Pag. 49

- Capitulo 5. Dimension Medioambiental de MAPFRE
México / Politica medioambiental de MAPFRE México.
Pdg. 61

- www.mapfre.com.mx

- Principios Institucionales y Empresariales del
Codigo de Buen Gobierno
- Politica Medioambiental y Energética

4.9

Procedimientos del mdximo érgano de gobierno para
supervisar la identificacion y gestién, por parte de la
organizacion, del desempefio econémico, ambiental y
social, incluidos riesgos y oportunidades relaciona-
das, asi como la adherencia o cumplimiento de los
estandares acordados a nivel internacional, cédigos
de conducta y principios

G - Carta del Director General: Pag. 4
- Capitulo 2. Informacion General / Nuestros Principios y
Valores. Pags. 14-15
- Capitulo 3. MAPFRE vy la Responsabilidad Social /
materialidad y stakeholders Pégs. 17-18 / Modelo de
Responsabilidad Social Pag. 20 / Actuacién Eticay
Socialmente Responsable de MAPFRE México Pags. 21-22
- Capitulo 4. Dimension Social de MAPFRE México /
MAPFRE México vy el Factor Humano. Pags.31- 33/
Diversidad e Igualdad de oportunidades Péag. 36 /
Equidad de Género, Acoso y Hostigamiento en el
trabajo Pags. 37-38
- Capitulo 6. Informacién complementaria / Principios
seguidos para la elaboracion del Informe. Pag.70
- Balance de situacién. Pag 12
- www.mapfre.com.mx
- Informacién corporativa Grupo MAPFRE/
Seccion Accionistas e Inversores
- Cédigo de Buen Gobierno
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ALCANCE DE LA INFORMACION: G: INFORMACION GLOBAL, E: INFORMACION SOLO DE ESPARA, NA: INDICADOR QUE NO APLICA A LA ORGANIZACION, ND: INFORMACION NO DISPONIBLE

INDICADOR GRI

ALCANCE,
INFORMACION Y
VERIFICACION

LOCALIZACION EN EL INFORME /COMENTARIOS

410  Procedimientos para evaluar el desempefio propio
del maximo dérgano de gobierno, en especial con
respecto al desempefio econémico, ambiental y

social

G - Capitulo 3. MAPFRE México y la Responsabilidad
Social / La Actuacién Etica y Socialmente
Responsable / Control Interno. Pag. 23

- Balance de Situacién: Pag. 12
- www.mapfre.com.mx
- Informacion corporativa Grupo MAPFRE/
Seccidén Accionistas e Inversores
- Codigo de Buen Gobierno

Compromisos con iniciativas externas

l@‘

4 Descripcidon de como la organizacién ha adoptado un

planteamiento o principio de precaucion.

G - Carta del Director General. Pags. 4-5
- Capitulo 3. MAPFRE México vy la Responsabilidad
Social/ Actuacién Etica y socialmente responsable /
Compromisos internacionales / La gestidn de riesgos
ambientales, sociales y de gobierno. Pags. 24-27
- Balance de Situacién Pag. 12
- www.mapfre.com.mx Cédigo de Buen Gobierno

412 Principios o programas sociales, ambientales y
econdémicos desarrollados externamente, asi como
cualquier otra iniciativa que la organizacion suscriba o

apruebe

G - Carta del Director General. Pags. 4-5

- Capitulo 3. MAPFRE México vy la Responsabilidad
Social/ Principales Asociaciones: Actuacion Etica'y
socialmente responsable / Compromisos
internacionales. Pags. 24-29

- Capitulo 3. MAPFRE México y la Responsabilidad
Social/ Tabla de compromisos de MAPFRE con sus
Grupos de Interés. Pag. 19

- Capitulo 3. MAPFRE México y la Responsabilidad
Social/ Principales Asociaciones. Pag. 29

- Capitulo 6. Informacion complementaria / Principios
del Pacto Mundial y los Objetivos de Desarrollo del
Milenio. Pag. 70 / Principios para la Sostenibilidad en
Seguros / Indicadores MAPFRE GRI. Pag. 73

- En su edicién Internacional e Interamericana, MAPFRE
ha patrocinado el Premio Robin Cosgrove que premia
trabajos que se ocupan de la ética en los negocios,
escritos por menores de 35 afios

413 Principales asociaciones a las que pertenezca (tales
como asociaciones sectoriales) y/o entes nacionales e
internacionales a las que la organizacién apoya como

miembros a nivel de organizacion

G - Capitulo 3. MAPFRE México y la Responsabilidad
Social / Principales asociaciones. Pag. 29

Informe anual 2013 + INFORMACION COMPLEMENTARIA / INDICE DE INDICADORES: TABLA DE INDICADORES GRI
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ALCANCE DE LA INFORMACION: G: INFORMACION GLOBAL, E: INFORMACION SOLO DE ESPANA, NA: INDICADOR QUE NO APLICA A LA ORGANIZACION, ND: INFORMACION NO DISPONIBLE

INDICADOR GRI ALCANCE, LOCALIZACION EN EL INFORME /COMENTARIOS
INFORMACION Y
VERIFICACION
Participacion de los grupos de interés & l
414 Relacion de grupos de interés que la organizacion ha G - Capitulo 3. MAPFRE México y la Responsabilidad
incluido Social / Materialidad y stakeholders. Pags. 17-19
- Capitulo 4. Dimesion Social MAPFRE México / La
estructura del Informe Anual de Responsabilidad Social
de MAPFRE Mékxico, dedica un capitulo a los siguientes
grupos de interés: colaboradores, clientes, accionistas,
profesionales y entidades que colaboran en la
distribucion de sus productos y a los proveedores.
Ademads, MAPFRE México dedica un capitulo a su
Dimensién Medioambiental. En cada uno de estos
capitulos, dedicados a los grupos de interés, se trata de
forma especifica los canales de relacion o atencion que
MAPFRE México tiene establecidos con ellos. Pags. 31-58
415 Base para la identificacion y seleccién de grupos de G - Capitulo 3. MAPFRE México y la Responsabilidad
interés con los que la organizacién se compromete Social / Materialidad y stakeholders. Pag. 17
416  Enfoques adoptados para la inclusion de los grupos G - Carta del Director General. Pags. 4-5
de interés, incluidas la frecuencia de su participacién - Capitulo 6. Informacion complementaria / Principios
por tipos y categoria de grupos de interés seguidos para la elaboracién del Informe. Pag. 70
- Ver indicador 4.14
417 Principales preocupaciones y aspectos de interés que G - Carta del Director General. Pags. 4-5
hayan surgido a través de la participacion de los - Capitulo 6. Informacién complementaria / Principios
grupos de interés y la forma en la que ha respondido seguidos para la elaboracién del Informe. Pag. 70
la organizacion a los mismos en la elaboracién de la - Ver indicador 4.14
memoria
INDICADORES DE DESEMPENO ECONOMICO
INDICADOR GRI ALCANCE, LOCALIZACION EN EL INFORME /COMENTARIOS
INFORMACION Y
VERIFICACION
Dimension econdmica
EC1 Valor econémico directo generado y distribuido, G - Capitulo 4. Dimensién Social MAPFRE México /
incluyendo ingresos, costes de explotacion, MAPFRE México y el Factor Humano / Politica de
retribucion a empleados, donaciones y otras compensaciones: Pag. 39
inversiones en la comunidad, beneficios no - Balance de Situacion Pag. 12
distribuidos y pagos a proveedores de capital y a - Capitulo 4. Dimensién Social MAPFRE México /
gobiernos. MAPFRE México vy sus aliados comrciales / Torneo de
golf. Pag. 57
- (Relacionado con el LA14; LA3; SOT)
EC2 Consecuencias financieras y otros riesgos y oportuni- G - Capitulo 3. MAPFRE México y la Responsabilidad

dades para las actividades de la organizacion debido
al cambio climatico

Social / Compromisos internacionales / La gestién de
riesgos ambientales, sociales y de gobierno.
Pags. 24-27

- Capitulo 6. Informacién complementaria / Principios para
la Sostenibilidad del Seguro / Indicadores GRI. Pag. 73

- (Relacionado con el EN3)
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INDICADOR GRI ALCANCE, LOCALIZACION EN EL INFORME /COMENTARIOS
INFORMACION Y
VERIFICACION
EC3 Cobertura de las obligaciones de la organizacion G - Capitulo 4. Dimension Social MAPFRE / MAPFRE México
debidas a programas de beneficios sociales y el Factor Humano / Politica de Compensaciones /
Beneficios Sociales para Colaboradores. Pag. 33, 46-48
- Balance de Situacién Pag. 12
- (Relacionado con el LA3)
EC4  Ayudas financieras significativas recibidas de NA - MAPFRE México no recibié ninguna ayuda econémica
gobiernos por parte del Gobierno local en el periodo reportado, ni

en los anteriores.

Presencia en el mercado v} m v}

EC5 Rango de las relaciones entre el salario inicial G - MAPFRE México basa el calculo de los salarios a partir
estandar y el salario minimo local en lugares donde de los resultados obtenidos por los estudios realizados
se desarrollen operaciones significativas por Towers Watson. Histéricamente a ubicado a la

organizacion arriba de la cuadrilla promedio de
compensaciones totales en el sector.

- Capitulo 4. Dimensién Social MAPFRE México /
MAPFRE México y el Factor Humano / Politica de
Compensaciones (cuadro): Pag. 39

- (Relacionado con el LA14)

EC6 Politica, practicas y proporcion de gasto correspon- G Politica y practicas:
diente a proveedores locales en lugares donde se - Capitulo 3. MAPFRE México y la Responsabilidad
desarrollen operaciones significativas Social / Cuadro compromisos Grupos de Interés /

Politica de Responsabilidad Social. Pags. 17-19
- Capitulo 4. Dimensién Social MAPFRE México /
MAPFRE y su Cadena de Valor. Pag. 58.
- Codigo Etico y de Conducta: www.mapfre.com.mx
- Balance de Situacién. Pag 12

EC7 Procedimientos para la contratacién local y proporcion G - La mayor parte de lo altos directivos son locales, con
de altos directivos procedentes de la comunidad local pocas excepciones entre los que se encuentran el
en lugares donde se desarrollen operaciones Director General de MAPFRE México.
significativas - Capitulo 2. Informacion General / Gobierno Corporativo
Pag. 13

- www.mapfre.com.mx Cddigo de Buen Gobierno:

- Principio Institucional de Actuacion Etica 'y
Socialmente Responsable apartado ¢) “Equidad
en las relaciones con quienes prestan sus
servicios como consejeros, directivos,
colaboradores, delegados y agentes y
profesionales colaboradores. Ello exige
objetividad en su selecciéon y promocion,
retribucion y condiciones de colaboracion
adecuadas y razonables; y no discriminacion
por razén de su raza, ideologia politica,
creencias religiosas, sexo o condicion social”

Informe anual 2013 + INFORMACION COMPLEMENTARIA / INDICE DE INDICADORES: TABLA DE INDICADORES GRI 7
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Impactos econdmicos indirectos

my
h ==

EC8 Desarrollo e impacto de las inversiones en NA
infraestructuras y los servicios prestados
principalmente para el beneficio publico mediante
compromisos comerciales, pro bono, o en especie
EC9 Entendimiento y descripcién de los impactos NA
econdmicos indirectos significativos, incluyendo el
alcance de dichos impactos
INDICADORES DE DESEMPENO MEDIOAMBIENTAL
INDICADOR GRI ALCANCE, LOCALIZACION EN EL INFORME /COMENTARIOS
INFORMACION Y
VERIFICACION
Materiales
EN1 Materiales utilizados, por peso o volumen G - Capitulo 5. Dimension Medioambiental de MAPFRE
México / Agua, Energia. Consumo de Papel, Consumo
de Gasolina Pags. 65-66
EN2  Porcentaje de los materiales utilizados que son E - Capitulo 5. Dimension Medioambiental de MAPFRE
materiales valorizados México / Promocidn de la responsabilidad
medioambiental y energética Pag. 64
- Capitulo 5. Dimension Medioambiental de MAPFRE
México / Plan de manejo de residuos no peligrosos
Pag. 67
- Capitulo 5. Dimension Medioambiental de MAPFRE
México / Plan de manejo de residuos peligrosos Pag. 68
Energia
EN3  Consumo directo de energia desglosado por fuentes G - Capitulo 5. Dimension Medioambiental de MAPFRE
primarias México / Agua, Energia. Consumo de Papel, Consumo
de Gasolina Pags. 65-66
EN4  Consumo indirecto de energia desglosado por G
fuentes primarias
ENS Ahc_;rro de elnerfg@ dep|do ala conservaciony a G - Capitulo 5. Dimension Medioambiental de MAPFRE
mejoras en fa eficiencia México / Promocién de la responsabilidad
EN6 Iniciativas para proporcionar productos y servicios G medioambiental y energética Pag. 64
eficientes en el consumo de energia o basados en
energias renovables, y las reducciones en el consumo ) N ) o
de energia como resultado de dichas iniciativas - Nota: la informacién que atiende los indicadores del
EN3 al EN 7, se encuentran en las: Pags 61-68
EN7 Iniciativas para reducir el consumo indirecto de G
energiay las reducciones logradas con dichas
iniciativas
0 @®MAPFRE | MEXICO
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INDICADOR GRI ALCANCE, LOCALIZACION EN EL INFORME /COMENTARIOS
INFORMACION Y
VERIFICACION
ﬂ.
‘
Agua
EN8  Captacion total de agua por fuentes G - Capitulo 5. Dimension Medioambiental de MAPFRE
México / Agua: Pag. 65
EN9  Fuentes de agua que han sido afectadas significativa- NA
mente por la captacién de agua
EN10  Porcentaje y volumen total de agua reciclada 'y NA
reutilizada
Biodiversidad
ENT1  Descripcion de terrenos adyacentes o ubicados G
dentro de espacios naturales protegidos o de areas
de alta biodiversidad no protegidas. Indiquese la
localizacion y el tamafio de terrenos en propiedad,
arrendados, o que son gestionados de alto valor en
biodiversidad en zonas ajenas a areas protegidas
EN12  Descripcion de los impactos mas significativos en la G
biodiversidad en espacios naturales protegidos o en
dreas de alta biodiversidad no protegidas, derivados - Todas las oficinas y puntos de venta de MAPFRE
de las actividades, productos y servicios en areas México estan ubicados en suelo urbano con uso de
protegidas y en dreas de alto valor en biodiversidad suelo de oficinas, comercial o mixto, y no estan
en zonas ajenas a las areas protegidas proximas a espacios naturales protegidos. No se
EN13  Habitats protegidos o restaurados G generan impactos directos sobre la biodiversidad
EN14  Estrategias y acciones implantadas y planificadas G
para la gestion de impactos sobre la biodiversidad
EN15  Numero de especies, desglosadas en funcién de su G
peligro de extincién, incluidas en la Lista Roja de la
IUCN y en listados nacionales y cuyos habitat se
encuentren en dreas afectadas por las operaciones
segun el grado de amenaza de la especie
(&)
P
Emisiones, vertidos y residuos 9“
EN16 Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de ND
efecto invernadero, en peso
EN17  Otras emisiones indirectas de gases de efecto ND
invernadero, en peso
EN18 Iniciativas para reducir las emisiones de gases de G - Capitulo 5. Dimensién Medioambiental de MAPFRE
efecto invernadero y las reducciones logradas México / Promocion de responsabilidad
medioambiental y energética. Pags. 64-65
ENT9 Emisiones de sustancias destructoras de la capa NA
0zOoNno, en peso
EN20 NO, SOy otras emisiones significativas al aire por tipo NA
y peso
EN21  Vertimiento total de aguas residuales, segun su NA

naturaleza y destino
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EN22 Peso total de residuos gestionados, segun tipo y G - Capitulo 5. Dimensién Medioambiental de MAPFRE
método de tratamiento México / Plan de manejo de residuos: Pags. 67-68
EN23 Numero total y volumen de los derrames accidentales G - No se han producido en 2013 derrames significativos en
mas significativos establecimientos o instalaciones gestionadas por
MAPFRE México, ni se han activado planes de
actuacion de emergencia ambiental en dicho sentido.
EN24 Peso de los residuos transportados, importados, NA
exportados o tratados que se consideran peligrosos
segun la clasificacion del Convenio de Basilea, anexos
I, I, 'y VIII y porcentaje de residuos transportados
internacionalmente
EN25 Identificaciéon, tamafo, estado de protecciéon y valor G - Los edificios sedes sociales de Entidades del GRUPO
de biodiversidad de recursos hidricos y habitats MAPFRE, no se encuentran ubicados en espacios
relacionados, afectados significativamente por protegidos o en Areas de Alta Diversidad no
vertidos de agua y aguas de escorrentia de la protegidas
organizacion informante
Productos y servicios A
EN26 Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de NA
los productos y servicios, y grado de reduccién de
ese impacto
EN27 Porcentaje de productos vendidos, y sus materiales NA
de embalaje, que son recuperados al final de su vida
util, por categorias de productos
Cumplimiento normativo
EN28 Coste de las multas significativas y nimero de G - No tenemos constancia de que se encuentren
sanciones no monetarias por incumplimiento de la pendientes de tramitacién multas o sanciones
normativa ambiental significativas asociadas a incumplimientos relativos a la
normativa ambiental, por parte de MAPFRE México,
durante el ejercicio 2013.
Transporte ﬁﬁ
EN29 Impactos ambientales significativos del transporte de ND No disponible tal como requiere este indicador.
productos y otros bienes y materiales utilizados para Consultar.
las actividades de la organizacién, asi como del
transporte de personal
General ‘
EN30 Desglose por tipo del total de gastos e inversiones G - Capitulo 5. Dimension Medioambiental de MAPFRE

ambientales

México / Gestién medioambiental y enegética.
Pags. 62-65
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INDICADORES DE DESEMPENO SOCIAL

INDICADOR GRI ALCANCE, LOCALIZACION EN EL INFORME /COMENTARIOS
INFORMACION Y
VERIFICACION
Empleo
LAl Desglose del colectivo de trabajadores por tipo de G - Capitulo 4. Dimension Social MAPFRE México /
empleo, por contrato y por regiéon MAPFRE México y el Factor Humano / Politica de
empleo: Pags. 32-34
LA2  Numero total de empleados y rotacién media de G
empleados, desglosados por grupo de edad, sexo y region
LA3  Beneficios sociales para los empleados con jornada G - Capitulo 4. Dimension Social MAPFRE México /
completa, que no se ofrecen a los empleados MAPFRE México y el Factor Humano / Politica de
temporales o de media jornada, desglosado por compensaciones: Pag. 39
actividad principal
LA15  Vuelta al trabajo y tasas de retencion después de las ND Aun cuando no se tiene un método de registro por
bajas por maternidad/paternidad, por género incorporacion al trabajo y de retencién tras la baja por
maternidad o paternidad, entre las bajas del 2013 no se
registra ninguna atribuida a este tema.
®
Mm
. . ./\.
Relaciones empresa/trabajadores [\
LA4  Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio G - Capitulo 4. Dimensién Social MAPFRE México /
colectivo MAPFRE México y el Factor Humano / Comunicacién
Institucional: Pag. 43
- (Relacionado con el LAT)
LA5  Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s) a G - Se aplica lo dispuesto en la legislacién laboral vigente.
cambios organizativos, incluyendo si estas notifica- Ley Federal del Trabajo
ciones son especificadas en los convenios colectivos
[ ]
Salud y seguridad en el trabajo l‘ i
LA6  Porcentaje del total de trabajadores que esta G - Capitulo 4. Dimensién Social MAPFRE México /
representado en comités de salud y seguridad MAPFRE México y el Factor Humano / Seguridad en el
conjuntos de direccion-empleados, establecidos para trabajo. Pag. 47
ayudar a controlar y asesorar sobre programas de
salud y seguridad en el trabajo
LA7  Tasas de absentismo, enfermedades profesionales, G - Capitulo 4. Dimensién Social MAPFRE México /
dias perdidos y nimero de victimas mortales MAPFRE México y el Factor Humano / Seguridad en el
relacionadas con el trabajo por region trabajo. Pag. 47
LA8  Programas de educacién, formacion, asesoramiento, G - Capitulo 4. Dimension Social MAPFRE México /
prevencién y control de riesgos que se apliquen a los MAPFRE México y el Factor Humano / Seguridad en el
trabajadores, a sus familias o a los miembros de la trabajo. Pags. 47-48
comunidad en relacién con enfermedades graves
LA9  Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos G - En MAPFRE México se atiende a lo dispuesto en su Contrato

formales con sindicatos.

Colectivo de Trabajo, en el que su capitulo sexto corresponde
a Accidentes y Enfermedades contempla: "CLAUSULA
TRIGESIMA. -En todo lo referente a accidentes y
enfermedades profesionales, asi como en lo concerniente a
enfermedades no profesionales, las partes de someteran a las
disposiciones de la Ley del Seguro Social y sus reglamentos, y
lo no previsto en este contrato Colectivo de Trabajo se regird
por la Ley Federal de Trabajo”
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INDICADOR GRI ALCANCE, LOCALIZACION EN EL INFORME /COMENTARIOS
INFORMACION Y
VERIFICACION
(]
i
Formacion y educacion ':\
LATI0 Promedio de horas de formacion al afio por G - Capitulo 4. Dimension Social MAPFRE México /
empleado, desglosado por categoria de empleado MAPFRE México y el Factor Humano / Formacion y
desarrollo profesional: Pags. 40-42
LATl  Programas de gestion de habilidades y de formacion G - Capitulo 4. Dimension Social MAPFRE México /
continda que fomenten la empleabilidad de los MAPFRE México y el Factor Humano / Formacion y
trabajadores y que les apoyen en la gestion del final desarrollo profesional: Pags. 40-42
de sus carreras profesionales
LA12  Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones G - Capitulo 4. Dimensién Social MAPFRE México /
regulares del desempefio y de desarrollo profesional MAPFRE México y el Factor Humano / Evaluacion y
desarrollo: Pag. 39
Diversidad e igualdad de oportunidades
LA13  Composicién de los érganos de gobierno corporativo G Capitulo 4. Dimension Social MAPFRE México / MAPFRE
y plantilla, desglosado por sexo, grupo de edad, México y el Factor Humano:
pertenencia a minorias y otros indicadores de - Estructura de la plantilla: Pag. 32
diversidad - Seleccion. Pag. 35
- Movilidad y promocién interna. Pag. 38
- Conciliacion de la vida familiar y laboral. Pag. 43
- (Relacionado con el indicador LAT)
Tt
Igualdad salarial A
LA14  Relacién entre salario base de los hombres con G - Capitulo 4. Dimensién Social MAPFRE México /
respecto al de las mujeres, desglosado por categoria MAPFRE México y el Factor Humano / Politica de
profesional compensaciones: Pag. 39
- MAPFRE México basa el cdlculo de los salarios a partir
de los resultados obtenidos por los estudios realizados
por Towers Watson: Histéricamente ubicado a la
organizacion arriba de la cuadrilla promedio de
compensaciones totales en el sector.
”’
Practicas de inversion y abastecimiento ﬂ
HR1 Porcentaje y numero total de acuerdos de inversion G - Capitulo 3. MAPFRE México y la Responsabilidad
significativos que incluyan cldusulas de derechos Social / La Actuacion Etica y Socialmente
humanos o que hayan sido objeto de analisis en Responsable / compromisos internacionales / La
materia de derechos humanos gestion de riesgos ambientales, sociales y de gobierno.
Pdgs. 24-27
- Capitulo 4. Dimensién Social MAPFRE México /
MAPFRE México y su Cadena de Valor. Pag. 58
- www.mapfre.com: Cédigo Etico y de Conducta (Art.
3.2.3) de aplicacion en todo el Grupo.
HR2  Porcentaje de los principales distribuidores y ND

contratistas que han sido objeto de analisis en
materia de derechos humanos, y medidas adoptadas
Ccomo consecuencia
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INDICADOR GRI ALCANCE, LOCALIZACION EN EL INFORME /COMENTARIOS
INFORMACION Y
VERIFICACION
HR3  Total de horas de formacion de los empleados sobre G - Capitulo 3. MAPFRE México y la Responsabilidad
politicas y procedimientos relacionados con aquellos Social / Actuacién Etica y Socialmente Responsable /
aspectos de los derechos humanos relevantes para Medidas de prevencién y control / Formacion en dichas
sus actividades, incluyendo el porcentaje de materias. Pag. 24
empleados formados - Capitulo 4. Dimensién Social MAPFRE México /
MAPFRE México y el Factor Humano / Formacion.
Pag. 40
[ X X ]
No discriminacion
HR4  Numero total de incidentes de discriminaciéon y G - Capitulo 4. Dimensién Social MAPFRE México /
medidas adoptadas MAPFRE México y el Factor Humano / Acoso moral y
sexual en el trabajo. Pag. 38
Libertad de asociacién y convenios colectivos
HR5  Actividades de la compafiia en las que el derecho a G - Carta del Director General. Pags. 4-5

libertad de asociacion y de acogerse a convenios
colectivos pueda correr importantes riesgos, y
medidas adoptadas para respaldar estos derechos

- Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social /
El modelo de Responsabilidad Social / La Actuacion
Etica y Socialmente Responsable / Compromisos

Trabajo infantil

Internacionales /La gestion de riesgos ambientales,
sociales y de gobierno. Pags. 17-21

- Capitulo 4. Dimension Social MAPFRE México /
MAPFRE México y el Factor Humano / Comunicacion

A
b
i
b

> 1

1,
v

. 1

HR6  Actividades identificadas que conllevan un riesgo
potencial de incidentes de explotacion infantil, y

medidas adoptadas para contribuir a su eliminacion

G Institucional. Pag. 43

Mundial (www.globalcompact.com); DJSI.
- www.mapfre.com.mx el Cédigo de Etica y Conducta de

Trabajos forzados

MAPFRE México:
- MAPFRE estd comprometida con la defensa,

- Pertenencia al FTSE4Good y FTSE4Good IBEX Pacto
@3 respeto y proteccion de los derechos laborales

HR7  Operaciones identificadas como de riesgo significati-
vo de ser origen de episodios de trabajo forzado o no
consentido, y las medidas adoptadas para contribuir

a su eliminacion

bdsicos, y de los derechos humanos y
libertades publicas reconocidas en la Declara-
cion Universal de Derechos Humanos y ha
suscrito formalmente su apoyo a los Diez
Principios contenidos en el Pacto Mundial de
Naciones Unidas.
MAPFRE mantiene una linea de maximo respeto
a los derechos de los trabajadores en materia
sindical y de negociacion colectiva, de acuerdo
con la normativa aplicable en cada pais.
No emplea ni directa ni indirectamente mano
de obra infantil, no admite el trabajo forzoso y
garantiza la libertad de opinién y expresion de
sus empleados. Todo ello, de conformidad con
lo establecido en su Cédigo de Etica y
Conducta, que aplica a todos los 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 gestion, con
independencia de su actividad o ubicacién
geografica.
- Informe de Progreso del Pacto Mundial

(www.pactomundial.org)
- Capitulo 3. MAPFRE y la Responsabilidad Social /

La Actuacion Etica y Socialmente Responsable. Pag. 21
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INDICADOR GRI ALCANCE, LOCALIZACION EN EL INFORME /COMENTARIOS
INFORMACION Y
VERIFICACION
-—
v
Practicas de seguridad 6
HR8  Porcentaje del personal de seguridad que ha sido G - Verificado externamente tanto en Espafia como
formado en las politicas o procedimientos de la en las entidades de MAPFRE en Argentina, Brasil, Chile,
organizacion en aspectos de derechos humanos Colombia, EE.UU., México, Puerto Rico
relevantes para las actividades - Verificado a través de los procedimientos internos de la
S.D.G. de Seguridad y Medio Ambiente también en
El Salvador, Uruguay y Portugal
Derechos de los indigenas I
HR9  Numero total de incidentes relacionados con G - No tenemos constancia de que en 2013 se hayan
violaciones de los derechos de los indigenas y producido demandas judiciales o sentencias por
medidas adoptadas asuntos relacionados con violaciones de los derechos
de los indigenas producidos directamente por MAPFRE
en el ejercicio de su actividad mercantil
- Informe de Progreso del Pacto Mundial
(www.pactomundial.org)
- Pertenencia al FTSE4Good y FTSE4Good
IBEX; DJSI
Evaluacion @
HR10 Porcentaje y nimero total de incidentes relacionados G - Capitulo 3. MAPFRE México y la Responsabilidad

con violaciones de los derechos de los pueblos
indigenas y medidas adoptadas

Medidas correctoras

X%

Social / La Actuacién Etica y Socialmente
Responsable / Canal de denuncias Etica. Pag. 22
Relacionado con indicadores HR1-HR7

No tenemos constancia de que en 2013 se hayan
producido demandas judiciales o sentencias por
asuntos relacionados con violaciones de los derechos
de los indigenas producidos directamente por MAPFRE

HR11  Numero total de quejas relacionadas con G A P Al .
los derechos humanos presentadas, abordadas y México en el ejercicio de su actividad mercantil.
resueltas a través de los mecanismos de queja formal
i .
Comunidad local
SO1 Naturaleza, alcance y efectividad de programas y NA - No se consideran indicadores materiales para el
practicas para evaluar y gestionar los impactos de las Informe Corporativo: El tipo de actividad que desarrolla
operaciones en las comunidades, incluyendo entrada, MAPFRE México no tiene un impacto significativo
operacion y salida de la empresa negativo directo en las comunidades locales en las que
opera
SO9  Porcentaje de las operaciones con importantes NA - Carta del Director General. Pags. 4-5
repercusiones negativas reales o potenciales en las - Capitulo 3. MAPFRE México y la Responsabilidad
comunidades locales Social / Politica de Responsabilidad Social / Actuacion
) B L . Etica y Socialmente Responsable de MAPFRE
S10 Medidas de prevencion y de mitigacién aplicadas en NA v P /

las operaciones con importantes repercusiones
negativas reales o potenciales en las comunidades
locales

Compromisos internacionales / La gestion de riesgos
ambientales, sociales y de gobierno: Pag. 24-27 /
MAPFRE como promotora de la responsabilidad social.
Pag. 22

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

Pertenencia al FTSE4Good y FTSE4Good IBEX; DJSI
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ALCANCE DE LA INFORMACION: G: INFORMACION GLOBAL, E: INFORMACION SOLO DE ESPARA, NA: INDICADOR QUE NO APLICA A LA ORGANIZACION, ND: INFORMACION NO DISPONIBLE

INDICADOR GRI ALCANCE, LOCALIZACION EN EL INFORME /COMENTARIOS
INFORMACION Y
VERIFICACION
Corrupcion
SO2  Porcentaje y nimero total de unidades de negocio G - MAPFRE México dispone de mecanismos internos para
analizadas con respecto a riesgos relacionados con la el control de riesgos relacionados con la corrupcion.
corrupcion. Cuenta con un Politica en materia de Prevencién de
Operaciones y disposiciones en materia de “Lucha
contra el Fraude” y una herramienta de Actuacién Etica
disponible para todos los colaboradores
SO3  Porcentaje de empleados formados en las politicas y G - Capitulo 3. MAPFRE México y la Responsabilidad
procedimientos anti-corrupcién de la organizacion. Social / Actuacién Etica y Socialmente Responsable.
Pag. 23
S04  Medidas tomadas en respuesta a incidentes de G - No tenemos constancia de que se hayan producido
corrupcion. demandas judiciales o sentencias por asuntos
relacionados con la corrupcion en el Grupo. MAPFRE
dispone de mecanismos de control para evitar este tipo
de comportamientos dentro de la organizacion
- Capitulo 3. MAPFRE México vy la Responsabilidad
Social / Actuacion Etica y Socialmente Responsable /
Gestidn de riesgos ASG y Medidas de prevencién y
control Pags. 24-27
- Ver Codigo de Etica y Conducta (www.mapfre.com.mx)
Politica publica [T T ]
SO5  Posicion en las politicas publicas y participacion en el G - Capitulo 3. MAPFRE México y la Responsabilidad
desarrollo de las mismas y de actividades de Social / Principales Asociaciones. Pag. 29
“lobbying”
SO6  Valor total de las aportaciones financieras y en G - www.mapfre.com.mx
especie a partidos politicos o a instituciones - Cédigo Etico y de Conducta de MAPFRE
relacionadas, por paises - Codigo de Buen Gobierno de MAPFRE
. . €
Comportamiento de competencia desleal
SO7  Numero total de acciones por causas relacionadas G No tenemos constancia de que se hayan producido este

con practicas monopolisticas y contra la libre
competencia, y sus resultados

tipo de acciones.
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ALCANCE DE LA INFORMACION: G: INFORMACION GLOBAL, E: INFORMACION SOLO DE ESPANA, NA: INDICADOR QUE NO APLICA A LA ORGANIZACION, ND: INFORMACION NO DISPONIBLE

INDICADOR GRI ALCANCE, LOCALIZACION EN EL INFORME /COMENTARIOS
INFORMACION Y
VERIFICACION
Cumplimiento
SO8  Valor monetario de sanciones y multas significativas G - Valor monetario no significativo
y nimero total de sanciones no monetarias derivadas - Relacionado con los siguientes indicadores: HR4, HR9;
del incumplimiento de las leyes y regulaciones SO7; PR4, PR8-9
[ ]
Salud y seguridad del cliente l‘ H
PR1 Fases del ciclo de vida de los productos y servicios NA - Los productos y servicios aseguradores de MAPFRE
en las que se evallan, para en su caso ser México no afectan a la salud y seguridad de los clientes.
mejorados, los impactos de los mismos en la salud - El ciclo de vida de la pdliza de seguros, depende del
y seguridad de los clientes, y porcentaje de cliente y de la entidad aseguradora, quedando
categorias de productos y servicios significativos regulados todos los aspectos en el contrato que
sujetos a tales procedimientos de evaluaciéon suscriben ambas partes
PR2 Numero total de incidentes derivados del NA
incumplimiento la regulacion legal o de los cédigos
voluntarios relativos a los impactos de los
productos y servicios en la salud y la seguridad
durante su ciclo de vida, distribuidos en funcién del
tipo de resultado de dichos incidentes
Etiguetado de productos y servicios
PR3 Tipos de informacién sobre los productos y G - MAPFRE aplica lo dispuesto en la Ley y demas
servicios que son requeridos por los procedimien- normativa aplicable, en todos los paises en los que
tos en vigor y la normativa, y porcentaje de desarrolla su actividad, Ademas, aplica los Principios
productos y servicios sujetos a tales requerimien- Institucionales y empresariales que establece el Cédigo
tos informativos de Buen Gobierno y que son de obligado cumplimiento
para el Grupo.
- Capitulo 3. MAPFRE México y la Responsabilidad
Social / Politica de Responsabilidad Social.Pag. 21
-Capitulo 4. Dimension Social MAPFRE México /
MAPFRE México y sus clientes: Pag. 49
- Cédigo de Buen Gobierno (www.mapfre.com.mx)
PR4 Numero total de incumplimientos de la regulacién G - No tenemos constancia de que se hayan producido
y de los cédigos voluntarios relativos a la demandas judiciales o sentencias por incumplimiento
informacion y al etiquetado de los productos y en la aplicacion de los cédigos voluntarios relativos a la
servicios, distribuidos en funcion del tipo de informacion y al etiquetado de los productos y
resultado de dichos incidentes servicios
PR5 Practicas con respecto a la satisfaccion del cliente, G - Capitulo 4. Dimensién Social MAPFRE México /
incluyendo los resultados de los estudios de MAPFRE México vy sus clientes / Comunicacion con los
satisfaccion del cliente clientes. Pags. 50
Marketing Ii
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ALCANCE DE LA INFORMACION: G: INFORMACION GLOBAL, E: INFORMACION SOLO DE ESPARA, NA: INDICADOR QUE NO APLICA A LA ORGANIZACION, ND: INFORMACION NO DISPONIBLE

INDICADOR GRI ALCANCE, LOCALIZACION EN EL INFORME /COMENTARIOS
INFORMACION Y
VERIFICACION
PR6 Programas de cumplimiento de las leyes o G - La Direccién de Marketing se rige y hace cumplir las
adhesion a estdndares y cédigos voluntarios pautas establecidas en el Manual de Normas de Uso y
mencionados en comunicaciones de marketing, Aplicacion de la Marca, como también la Guia de estilos
incluidos la publicidad, otras actividades promo- del Grupo. De igual forma se da cumplimiento a la
cionales y los patrocinios Mision de la Asociacién Mexicana de Instituciones de
Seguros (AMIS) la cual dice: “Promover el firme y sano
desarrollo del seguro y la empresa aseguradora,
representando a sus asociados con libertad,
responsabilidad, subsidiariedad y solidaridad
PR7 Numero total de incidentes fruto del incumplimien- G - Valor monetario no significativo
to de las regulaciones relativas a las comunicacio-
nes de marketing, incluyendo la publicidad, la
promocioén y el patrocinio, distribuidos en funcién
del tipo de resultado de dichos incidentes
ﬂ.
Privacidad del cliente ﬂ‘
PR8 Numero total de reclamaciones debidamente G - MAPFRE México se apega a la Ley Federal de
fundamentadas en relacion con el respeto a la Proteccién de Datos Personales en posesion de los
privacidad y la fuga de datos personales de particulares. No hay ninguin registro de quejas
clientes derivadas de fuga de datos personales o violacién a la
privacidad.
Cumplimiento normativo
PR9  Coste de aquellas multas significativas fruto del G - Relacionado con el indicador PR4
incumplimiento de la normativa en relacién con el - Valor monetario no significativo
suministro y el uso de productos y servicios de la
organizacion
INDICADORES GRI SUPLEMENTO FINANCIERO
INDICADOR GRI ALCANCE, LOCALIZACION EN EL INFORME /COMENTARIOS
INFORMACION Y
VERIFICACION
Impacto de productos y servicios
FS1 Politicas con componentes especificos sociales y G - Carta del Director General. Pags. 4-5

ambientales aplicados a las lineas de negocio

- Capitulo 3. MAPFRE México y la Responsabilidad
Social / El modelo de Responsabilidad Social. Pag. 20

- Actuacién Etica y Socialmente Responsable /
compromisos internacionales, Medidas de prevenciony
control / Auditorias de Responsabilidad Social.
Pags. 21-23

- Capitulo 5. Dimension Medioambiental de MAPFRE
México / Politica corporativa medioambiental de
MAPFRE México. Pag. 61

Informe anual 2013 + INFORMACION COMPLEMENTARIA / INDICE DE INDICADORES: TABLA DE INDICADORES GRI 89



ALCANCE DE LA INFORMACION: G: INFORMACION GLOBAL, E: INFORMACION SOLO DE ESPANA, NA: INDICADOR QUE NO APLICA A LA ORGANIZACION, ND: INFORMACION NO DISPONIBLE

INDICADOR GRI ALCANCE, LOCALIZACION EN EL INFORME /COMENTARIOS
INFORMACION Y
VERIFICACION
FS2 Procedimientos para evaluar y proteger las lineas G - Capitulo 3. MAPFRE México vy la Responsabilidad
de negocio en cuanto a riesgos ambientales y Social / Actuacién Etica y Socialmente Responsable /
sociales la gestion de riesgos ambientales, sociales y de
gobierno:
Pags. 24-27
- Capitulo 5. Dimension Medioambiental de MAPFRE
México / Gestion medioambiental y energética.
Pégs. 62-66
- Balance de Situacion. Pag 12
FS3 Procesos para monitorizar la implementacién y el G - Capitulo 3. MAPFRE México vy la Responsabilidad
cumplimiento de los requerimientos ambientales y Social / Actuacion Etica y Socialmente Responsable /
sociales incluidos en acuerdos y transacciones con La gestién de riesgos ambientales, sociales y de
clientes gobierno. Medidas de prevencion y control: Pags.
24-27
- Capitulo 5. Dimension Medioambiental de MAPFRE
México / Gestion medioambiental y energética:. Pag. 62
FS4 Procesos para mejorar la competencia de la G - Capitulo 4. Dimensién Social MAPFRE México /
plantilla a la hora de implementar las politicas y MAPFRE México y el Factor Humano / Desarrollo
procedimientos sociales y ambientales aplicables a Profesional y Formacion.Pag. 40
las lineas de negocio
FS5 Interacciones con clientes, inversores y socios en G Interacciones con clientes:
cuanto a los riesgos y oportunidades en temas - Capitulo 3. MAPFRE México y la Responsabilidad
sociales y de medio ambiente Social: Actuacién Etica y Socialmente Responsable / La
gestion de riesgos ambientales, sociales y de gobierno:
Pags. 24-27
- Capitulo 4. Dimension Social MAPFRE México /
MAPFRE México vy sus clientes / Comunicacion con los
clientes Pag. 50
A\
Cartera de producto E
FS6 Desglose de la cartera para cada linea de negocio, G - Capitulo 4. Dimension Social MAPFRE México /
por regién especifica, tamafo (grande, PYME, MAPFRE México vy sus clientes / Comunicacion con los
microempresa) y sector clientes Pag. 50
- Balance de Situacion. Pag. 12
FS7 Valor monetario de los productos y servicios G - Capitulo 4. Dimensién Social MAPFRE México /
disefiados para ofrecer un beneficio social MAPFRE México y sus clientes Productos.
especifico por cada linea de negocio desglosado Pags. 49-50
por objetivos
FS8 Valor monetario de los productos y servicios ND

disefiados para ofrecer un beneficio medioam-
biental especifico por cada linea de negocio
desglosado por objetivos
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ALCANCE DE LA INFORMACION: G: INFORMACION GLOBAL, E: INFORMACION SOLO DE ESPARA, NA: INDICADOR QUE NO APLICA A LA ORGANIZACION, ND: INFORMACION NO DISPONIBLE

INDICADOR GRI ALCANCE, LOCALIZACION EN EL INFORME /COMENTARIOS
INFORMACION Y
VERIFICACION
Auditoria /
FS9 Cobertura y frecuencia de las auditorias para G - Carta del Director General. Pags. 4-5
evaluar la implementacion de las politicas - Capitulo 3. MAPFRE México y la Responsabilidad
ambientales y sociales y los procedimientos de Social: Actuacién Etica y Socialmente Responsable / La
evaluacion de riesgos gestién de riesgos ambientales, sociales y de gobierno /
Medidas de prevencion y control / Auditorias de
Responsabilidad Social. Pag. 23
- Capitulo 6. Informacion complementaria / Principios
seguidos en la elaboracién del Informe. Pég. 70
Gestion activa de la propiedad QEE
FS10 Porcentaje y numero de compafifas en la cartera ND - No se dispone de la informacién tal y como la solicita
con las que se ha interactuado en asuntos sociales este indicador.

o medioambientales

FS1 Porcentaje de activos sujetos a analisis positivo o NA
negativo social o ambiental

FS12 Politicas de voto aplicadas relativas a asuntos NA
sociales 0 ambientales para entidades sobre las
cuales la organizacion tiene derecho a voto o
asesor en el voto

Comunidad " ||

FS13 Accesibilidad en zonas de baja densidad de G - Capitulo 2. Informacion General / Estructura
poblacion o lugares desfavorecidos Organizacional MAPFRE México Pags. 10-11
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ALCANCE DE LA INFORMACION: G: INFORMACION GLOBAL, E: INFORMACION SOLO DE ESPANA, NA: INDICADOR QUE NO APLICA A LA ORGANIZACION, ND: INFORMACION NO DISPONIBLE

INDICADOR GRI

ALCANCE, LOCALIZACION EN EL INFORME /COMENTARIOS
INFORMACION Y

VERIFICACION

FS14 Iniciativas para mejorar el acceso de los colectivos
desfavorecidos a los servicios financieros

G - Carta del Director General. P4gs. 4-5

- Capitulo 4. Dimensién Social MAPFRE México /
MAPFRE México vy sus clientes / Productos. Pags.
49-50

- Capitulo 4. Dimensién Social MAPFRE México /
MAPFRE México y el Factor Humano / Diversidad e
igualdad de oportunidades / Programa Global de
Discapacidad. P4g. 36

Salud y seguridad del cliente

\V4

FS15 Politicas para el disefio y venta de productos y
servicios financieros, de manera razonable y justa

G - MAPFRE aplica los Principios Institucionales y
empresariales que establece el Cédigo de Buen
Gobierno y que son de obligado cumplimiento para el
Grupo. En Espafa se aplica lo dispuesto en la Guia de
Buenas prdcticas en materia de transparencia 'y
publicidad y la guia de Discapacidad de UNESPA y en
el resto del Grupo las guias de autorregulacion
correspondientes en este ambito a cada pais.

- Capitulo 3. MAPFRE México y la Responsabilidad

Social. Pag. 21

Comunicaciones de marketing

e
ime

FS16 Iniciativas para fomentar los conocimientos
financieros por tipo de beneficiario

G - Capitulo 4. Dimensién Social MAPFRE México /
MAPFRE México y el Factor Humano Pag. 40
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Principios del Pacto Mundial y Objetivos

de Desarrollo del Milenio

La siguiente tabla muestra

la correlacion entre Principios

del Pacto Mundial, indicadores de desempefio del GRI V31

y Objetivos de Desarrollo del Milenio segun
Responsabilidad Social de MAPFRE.

la Memoria

AREAS PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL INDICADORES GRI 3.1 OBJETIVO DE DESARROLLO
DEL MILENIO

DERECHOS 1. Apoyar y respetar la proteccion DESEMPENO SOCIAL Objetivo 1: Erradicar la Pobreza

HUMANOS de los derechos humanos Extrema y el Hambre

fundamentales, reconocidos
internacionalmente, dentro de su
ambito de influencia

- Practicas de inversidon y abastecimiento:
HR1-HR3

- No discriminacién: HR4

- Libertad de asociacién y convenios
colectivos: HR5, HR6

- Trabajos forzados: HR7

- Practicas de seguridad: HR8

- Derechos de los indigenas: HR9

- Relacién Empresa/Trabajadores: LA4

- 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

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

DESEMPENO SOCIAL

- Practicas de inversion y abastecimiento:
HR1-HR3

- No discriminaciéon: HR4

- Libertad de asociacién y convenios
colectivos: HR5, HR6

- Trabajos forzados: HR7

- Practicas de seguridad: HR8

- Derechos de los indigenas: HR9
- Evaluaciéon: HR10

- Medidas correctivas: HR11

- Politica Publica: SO5

Objetivo 3: Promover la
Igualdad entre Géneros y la
Autonomia de la Mujer

Objetivo 4: Reducir la
Mortalidad Infantil

Objetivo 5: Fomentar la salud
materna

Objetivo 6: Combatir el VIH/
SIDA, el paludismo y otras
enfermedades

Objetivo 8: Fomentar una
Asociacion Mundial para el
Desarrollo

Informe anual 2013 + INFORMACION COMPLEMENTARIA / PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL Y OBJETIVOS DE DESARROLLO
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AREAS

PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL

INDICADORES GRI 3.1

OBJETIVO DE DESARROLLO
DEL MILENIO

DESEMPENO SOCIAL

DERECHOS 3. Apoyar y respetar la libertad Objetivo 1: Erradicar la Pobreza
LABORALES ik asociacion y f|||aC|f>n v.el - Relacién Empresa/Trabajadores: LA4-LAS Bty el s
reconocimiento efectivo a la Objetivo 3: Promover la
negociacién colectiva - Practicas de inversion y abastecimiento: Igualdad entre Géneros y la
HR1-HR3 . .
Autonomia de la Mujer
- Libertad de asociacién y convenios L )
colectivos: HR5 ObJet.\vc? ,8' Fomeptar una
Asociaciéon Mundial para el
- Politica Publica: SO5 Desarrollo
4. Eliminar toda forma de trabajo DESEMPENO SOCIAL Objetivo 1: Erradicar la Pobreza
forzoso o realizado bajo coaccién - Préacticas de inversién y abastecimiento: Extrema y el Hambre
HR1-HR3 Objetivo 2: Lograr la Ensefianza
- Trabajos forzados: HR7 AEI R LI
. e Objetivo 4: Reducir la
Politica Publica: SO5 Mortalidad Infantil
5. Erradicar el trabajo infantil DESEMPENO SOCIAL Objetivo 1: Erradicar la Pobreza
- Practicas de inversion y abastecimiento: 2z v el A
HR1-HR3 Objetivo 2: Lograr la Ensefanza
- Libertad de asociacién y convenios Primaria Universal
colectivos: HR6 Objetivo 3: Promover la
- Politica Publica: SO5 EPELE L O L L7 1
Autonomia de la Mujer
6. Eliminar la discriminacién con DESEMPENO SOCIAL Objetivo 1: Erradicar la Pobreza
respecto al empleo y la ocupacion - Empleo: LA2, LAT5 Extrema y el Hambre
- Diversidad e igualdad de oportunidades: Srki)i\ft‘r\;o S:nli-\?grra: & S R
LAT3, LA14 aria Universa
- Practicas de inversion y abastecimiento: Ulbjeive & Prom?ver &
Igualdad entre Géneros y la
HR1-HR3 ; |
Autonomia de la Mujer
- No discriminacion: HR4 Objetivo 8: Fomentar una
- Politica Publica: SO5 Asociaciéon Mundial para el
DESEMPERO ECONOMICO: EC7 pessusle
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AREAS PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL

INDICADORES GRI 3.1

OBJETIVO DE DESARROLLO
DEL MILENIO

MEDIO 7. Aplicar enfoques orientados DESEMPENO ECONOMICO: EC2 Objetivo 1: Erradicar la Pobreza
AMBIENTE :::c;aiizf::b?:nlfarroteCC|on DESEMPERO MEDIOAMBIENTAL Extrema y el Hambre
- Emisiones, vertidos y residuos: EN18 O?Jet'\fo - I.'ograr ) B
Primaria Universal
- Productos y servicios: EN26 Objetivo 4: Reduclr la
- General: EN30 Mortalidad Infantil
DESEMPENO SOCIAL Objetivo 7: Garantizar la
- Politica Publica: SO5 Sostenibilidad del Medio
Ambiente
8. Fomentar una mayor DESEMPENO MEDIOAMBIENTAL Objetivo 1: Erradicar la Pobreza
responsabilidad ambiental - Materiales: EN1, EN2 Extrema y el Hambre
- Energia: EN3-EN7 Ok.JJetn{o 2. I__ograr la Ensefanza
Primaria Universal
-A : EN8-ENI1 — .
R 0 Objetivo 4: Reducir la
- Biodiversidad: EN11-EN15 Mortalidad Infantil
- Emisiones, vertidos y residuos: EN16-EN25 Objetivo 7: Garantizar la
- Productos y servicios: EN26, EN27 Sostenibilidad del Medio
Ambiente
- Cumplimiento normativo: EN28
- Transporte: EN29
- General: EN30
DESEMPENO SOCIAL
- Politica Publica: SO5
- Etiquetado de productos y servicios:
PR3, PR4
9. Facilitar el desarrollo y DESEMPENO MEDIOAMBIENTAL Objetivo 7: Garantizar la
la dlvu!gailmon de medios - Materiales: EN2 Sostenibilidad del Medio
tecnolégicos respetuosos con el
medio ambiente - Energia: EN5-EN7
- Agua: EN10
- Emisiones, vertidos y residuos: EN18
- Productos y servicios: EN26, EN27
- General: EN30
DESEMPENO SOCIAL
- Politica Publica: SO5
ANTI- 10. Lucha contra la corrupcién en DESEMPENO SOCIAL Objetivo 1: Erradicar la Pobreza
CORRUPCION todas sus formas, incluyendo la - Comunidad: SO2-S04 Extrema y el Hambre

extorsion y el soborno

- Politica Publica: SO5-SO6

Objetivo 2: Lograr la Enseianza
Primaria Universal

Objetivo 8: Fomentar una
Asociaciéon Mundial para el
Desarrollo

Fuente: Elaboracién propia tomando en consideracion los principios del Pacto Mundial y los indicadores GRI. Informe Making the Connection (MTC).Informacién contenida en

www.globalreporting.org
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Principios para la Sostenibilidad
en Seguros - Indicadores MAPFRE GRI

La siguiente tabla muestra la correlacion entre los Principios
para la Sostenibilidad en Seguros de UNEP FI, su localizacion
en el Informe Anual y los indicadores de desempefio del GRI
V3.1 que consideramos asociados a su cumplimiento:

PRINCIPIOS PARA LA
SOSTENIBILIDAD EN SEGUROS

LOCALIZACION EN EL INFORME ANUAL
DE RESPONSABILIDAD SOCIAL DE MAPFRE 2013

INDICADORES GRI 3.1 ASOCIADOS

1. INTEGRAR EN EL PROCESO DE TOMA
DE DECISIONES LAS CUESTIONES
AMBIENTALES, SOCIALES Y DE
GOBERNANZA (CUESTIONES ASG)
PERTINENTES A LA ACTIVIDAD DE
SEGUROS

Carta del Director General. Pag. 4-5

MAPFRE México y la Responsabilidad Social:
- Stakeholsers o grupos de interes: tabla de
compromisos. Pags. 18 y 19

- La Actuacidn Etica y Socialmente Responsable:
- compromisos internacionales. Pags. 21-23
- la gestién de riesgos ambientales, sociales y de
gobierno. Pags. 24-27

MAPFRE México y el Factor Humano: Desarrollo
Profesional y Formacién. Pags. 40

MAPFRE México y sus clientes:
- Productos.
Pags. 49-50

- Reclamaciones y quejas. Pag. 50

MAPFRE México y sus Aliados Comerciales : Selecciéon y
formacidn. Pags. 54

ESTRATEGIA Y ANALISIS:
Indicadores 1.1 - 1.2

GOBIERNO: Indicadores 4.1;
4.4-49

DESEMPENO ECONOMICO:
Indicador EC2; EC9

DESEMPENO AMBIENTAL:
Indicadores EN12; EN15; EN26;
EN28; EN30

DESEMPENO SOCIAL:
Indicadores LA13 - LA14; HR1; HR4;
PR1; PR5

SUPLEMENTO FINANCIERO:
Indicadores FS1- FS4; FS7-FS9;
FS11- FS12; FS15-FS16

2. COLABORAR CON LOS CLIENTES
Y SOCIOS COMERCIALES PARA
CONCIENCIAR SOBRE LAS
CUESTIONES AMBIENTALES,
SOCIALES Y DE GOBERNANZA,
GESTIONAR EL RIESGO Y
DESARROLLAR SOLUCIONES

Carta del Director General. Pags. 4-5

MAPFRE México y la Responsabilidad Social:
- Stakeholders o grupos de interes: tabla de
compromisos. Pags. 18-19

MAPFRE México y sus clientes
- Comunicacién con los clientes. Pag. 50
MAPFRE México y su Cadena de Valor
- Canales de relacién y sistemas de apoyo. Pag. 58

DESEMPENO AMBIENTAL:
EN1 - EN2; EN6; EN26

DESEMPENO SOCIAL: LATO - LA12;
HR2 - HR3; HR8

SUPLEMENTO FINANCIERO: FS5;
FS10; FS16

3. COLABORAR CON LOS
GOBIERNOS, LOS REGULADORES
Y OTROS GRUPOS DE INTERES
FUNDAMENTALES, CON EL FIN DE
PROMOVER UNA ACCION AMPLIA
EN TODA LA SOCIEDAD SOBRE LOS
TEMAS AMBIENTALES, SOCIALES Y
DE GOBERNANZA

MAPFRE México y la Responsabilidad Social:
- Stakeholders o grupos de interés. Pags. 18-19

- Principales asociaciones. Pag. 29

FUNDACION MAPFRE colabora con esta iniciativa,
realizando la traduccién oficial del documento de los PSI
al espanol

http:/www.fundacionmapfre.org/fundacion/es_es/ciencias-del-sequro/

COMPROMISOS CON INICIATIVAS
EXTERNAS: 4.12 - 4.13

PARTICIPACION DE LOS GRUPOS
DE INTERES: 4.14 - 4.17

DESEMPENO ECONOMICO: EC3

DESEMPENO AMBIENTAL:
EN13 - EN14

DESEMPENO SOCIAL: SO5

4. RENDIR CUENTAS Y MOSTRAR
TRANSPARENCIA, DIVULGANDO
DE MANERA PUBLICA Y PERIODICA
LOS AVANCES EN LA APLICACION
DE ESTOS LOS PRINCIPIOS

Carta del Director General. Pag. 4-5

MAPFRE México y la Responsabilidad Social:
- La Actuacion Etica y Socialmente Responsable:
compromisos internacionales. Pags. 21-23

Informacién complementaria:
- Principios seguidos para la elaboracidon del informe
corporativo de Responsabilidad Social. Pags. 71-72

- Principios para la Sostenibilidad en Seguros/
Indicadores MAPFRE GRI. Pag. 96

Web corporativa: www.mapfre.com

PARAMETROS DE LA MEMORIA:
31-313

DESEMPENO SOCIAL: PR6

Fuente: Elaboracion propia
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Informe de verificacion externa

Ernst & Young, 5.L.

Tel.: 902 365 456
Fax: 915 T27 300

INFORME DE REVISION INDEPENDIENTE
DEL INFORME ANUAL DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
DE MAPFRE 2013

“ Tarre Picasso
Plaza Pablo Ruiz Picasso, 1
Building a better Rt heoend
warking workd
A la Direccidn de MAPFRE, 5.4,

Alcance del trabajo:

Hemos realizado la revisidn de la adaptacidn de los
contenidos del Informe Anual de Responsabilidad Soclal de
MAPFRE 2013, a lo sefialado en la Guia para la elaboracidn
de Memorias de Sostenibilidad de Global Reporting Initiative
(GRI1y versidn 3.1 y el suplemento sectarial financiera.

El perimetro considerado por Mapire para la elaboracién de

su Informe Anual de Responsabilidad Social 2013 incluye las
actividades desarrolladas por las entidades asequradoras de
MAPFRE a nivel mundial.

La preparacidn del Informe Anual de Responsabllidad Social
asi como el contenido del mismo es responsabilidad de los
Grganos de Gobierno v la Direccidn de MAPFRE, 5.4, los
cuales tamblién son responsables de definir, adaptar y
mankener los sistemas de gestidn y control interno de los que
5@ obliene la informacidn. Muestra responsabilidad es emitir
un informe de revisidn independiente basado en los
pracedimientos aplicados en nuestra revisidn.

Hemos llevado a cabo nuestro trabajo de revisidn de acuerdo
con la International Standard on Assurance Engagements
3000 (ISAE 3000) del International Auvditing and Assurance
Standard Board (IAASE) con un alcance de nivel limitado y la
Guia de Actuacidn sobre irabajos de revisidn de Informes de
Responsabilidad Corporativa emitida por ¢l Institute de
Censores Jurados de Cuentas de Espafia (ICJCE).

Las revisiones efectuadas se refieren al ejercicio 2013,
habiéndose cotejado asimismo la colncidencia de los datos
relativos a los indicadores centrales del ejercicio anterior con
el Informe Anual de Responsabilidad Social de MAPFRE
2012.

Los procedimientos efectuados han sido los siguientes:

+  Reuniones con responsables de MAPFRE para
obtener la informacin sobre las actividades
realizadas y los sistemas de recopilacidn de
informacidn ulilizados,

#  Andlisis de la adecuacidn de la estructura y
contenidos del Informe de Responsabilidad Social
de MAPFRE 2013 a los estindares del GRI,

+  Andlisis, en su caso, de los sistemas de informacidn
y metodologia ulilizada para la compilacidn de los
datos cuantitativos correspondientes a los
indicadores centrales y sectoriales de MAPFRE.

+  Comprobacién, mediante pruebas de revisidn en
base a la seleccidn de una muestra, de la
informacidn cuantitativa y cualitativa de los
indicadores centrales y especificos del suplemento
financiera incluidos en el Informe Anual de
Responsabilidad Soclal de MAPFRE 2013 v su
adecuada compilacidn a partir de los datos
suministrados por las fuentes de informacidn para

las actividades de MAPFRE realizadas en Argentina,
Brasil, Chile, Colombia, EE.UL, Espafia, Méjico,

Puerto Rico y Turquia, que suponen en su conjunto
aproximadamente un 83 % del volumen de negocio.

+  Andlisis de la razonabilidad de los criterios
utilizados para la consideracidn coma "no
aplicables® o "no disponibles™ de los indicadores,

En el Anexo adjunto se incluye una relacidn de los
indicadores inchuidos en nuestro alcance junto cen la
descripcidn de bos procedimientos aplicados para su revisidn.
Asimisma, se incluye un detalle de los indicadores revisados
en cada una de los paises incluidos en el alcance de nuestro
trabajo.

El alcance de esta revisidn es sustancialmente inferior al de
un trabajo de seguridad razonable. Por tanta, b sequridad
proporcionada es también menor. El presente informe en
ningln caso puede entenderse como un informe de avditoria.

Independencia
Hemeos realizado nuestro trabajo de acuerdo con las normas

de independencia requeridas por el Cédigo Etico de la
International Federation of Accountants (IFAC).

Conclusiones

Como resullado de nuestra revisibn del Informe Anual de
Responsabilidad Social de MAFRE 2013, vy con el alcance
indicado, conchaimos que:

¥ Mo se ha puesto de manifiesto ningln aspecto que
nos haga creer que el Informe no haya sido
preparado seqn la Guia para |a elaboracion de
Memaorias de Sostenibilidad de Global Reporting
Initiative (GRI.

* Mo seha puesto de manlfiesto ningln aspecto que
nos haga creer que ¢ resto de la informacidn ¢

indicaderes inchuidos en el Informe adjunto
conbenga errores significativos.

Este informe ha sido preparado exclusivamente en interés de
la Direccidn de MAPFRE, 5.A., de acuerdo con los términos
de nuestra Carta de Encargo.

ERMST & YOUNG, 5.L.

I
N .

Wm

Madrid, 10 de febrero de 2014

Domicilo Saclal: L Pasle Ruiz Picadsa, 1. 28020 Madrid - insorks #n o Augiedne Liarcantl o Mearkd sl Tomo 13745, Liben 0, Foliy 218, $eccidn 89, Hofs L2 3120, ieseripeiin 016 F, S-TATOS04

A b firm of Bl & Voung Qobal LimEed,

Informe anual 2013 + INFORMACION COMPLEMENTARIA / INFORME DE VERIFICACION EXTERNA

97



| ANEXOI: TABLA INDICADORES GRI DE MAPFRE 2013 |
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RESPONSABILIDAD SOCIAL

Disefio y maguetacion:
Promotora Accse, S.A. de CV.
WWw. accionsocialempresarial.com.mx



