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MAPFRE S.A.

1. CARTA DEL PRESIDENTE

Estimados amigos,

Las empresas cotizadas y supervisadas, como es
el caso de MAPFRE, nos examinamos
permanentemente ante nuestros grupos de
interés y, sobre todo, ante los supervisores
nacionales e internacionales que, de manera
periddica, verifican nuestra actividad y nos
enfrentan a tedricos escenarios extremos para
validar nuestra solvencia presente y futura. Es un
ejercicio de transparencia con el que nos sentimos
comodos, porque entendemos que la
sostenibilidad estad también ligada al modelo de
negocio y la capacidad de seguir aportando valory
cumpliendo con nuestros compromisos no solo en
el presente sino también y, sobre todo, en el
medio y largo plazo. Pero ha sido este ano 2020,
el ano de pandemia como asi ha pasado a la
historia, el que realmente ha puesto a prueba la
solidez de una compainia que ha tenido que
gestionar, de forma global y practicamente
simultanea en la mayoria de los 44 mercados en
los que estamos presentes, la COVID-19, la
dramatica y continua cifra de fallecidos que, en el
momento de escribir esta carta, ya supera los 2,2
millones de personas en el mundo, la paralizacién
econémica durante meses y la profunda crisis que
ha venido detrds de la pandemia. Nada ni nadie
habia podido predecir la magnitud de lo sucedido
y, por tanto, nada ni nadie estaba completamente
preparado. Pero en lo que todos coinciden es en
que las empresas e instituciones que mejor han
reaccionado frente a la pandemia son aquellas que
partian con posiciones financieras sélidas,
modelos de negocio sostenibles y procesos
avanzados de transformacion digital en todas sus
estructuras como era nuestro caso. Desde el
primer momento, decidimos trabajar frente a la
COVID-19 en base a tres prioridades: proteger a
nuestros empleados, colaboradores y clientes;
proteger el negocio presente y futuro, pero
manteniendo y cumpliendo nuestros compromisos
con los clientes, y proteger a la sociedad,
especialmente en aquellos paises donde las
necesidades econdmicas y sociosanitarias han
sido mas cruciales.
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En este Informe ofrecemos extensa y diversa
informacion de lo realizado frente a la pandemia,
de las medidas que hemos adoptado y del impacto
en el negocio que nos ha producido, tanto de
forma directa, via siniestros, como de forma
indirecta, por la paralizacién de la economia
mundial. También explicamos cémo en el mes de
agosto tuvimos que hacer frente a un ciberataque
de ransomware, probablemente el mayor lanzado
nunca contra una compania espafola, y cdmo, sin
dejar de atender a nuestros asegurados, en
apenas 15 dias pudimos recuperar la operativa con
el cliente gracias, de nuevo, a que somos una
compafia tecnoldégicamente preparada y teniamos
previsto ese escenario en nuestro Plan de Crisis y
Continuidad de Negocio, por lo que en el minuto
uno ya empezamos a tomar decisiones para
primero contener el ataque y después repelerlo.
Nuestro compromiso como empresa transparente
nos llevé también a hacer publico todo el proceso,
lo que, a la larga, no solo no deteriord nuestra
reputacion, sino que fue un elemento valorado por
la opinion publica como una decisiéon coherente
con una estrategia empresarial.

Es en este escenario en el que hay que entender la
informacion econémica del ejercicio, que ademas
de la COVID-19 estd marcada por una decisién de
prudencia tomada al final de mismo, y alineada
con todas las recomendaciones nacionales e
internacionales, especialmente las remitidas por
la Autoridad Europea de Valores y Mercados
(ESMA) y por el supervisor Europeo (EIOPA), en
relacion al fortalecimiento del balance como ha
sido el deterioro integro de los fondos de comercio
de las operaciones en ltalia, Turquia e Indonesia.
Una decisidn, insisto, de prudencia, que también
estd alineada con la estrategia de crecimiento
rentable en estos paises. Sin este deterioro y sin el
coste extraordinario de los terremotos en Puerto
Rico, el beneficio recurrente habria sido similar al
del ano anterior, un ano sin pandemia.

El resultado final se eleva a 527 millones de euros,
gran parte del cual, 388 millones de euros, se ha
obtenido en la segunda parte del ano, en el
momento en que se empezaron a reabrir las
economias, momento en que las decisiones
adoptadas durante los primeros meses del ano se
confirmaron como eficaces y se constaté que
MAPFRE dispone de un modelo de gobierno sélido,
solvente y resiliente también, incluso, frente a las
pandemias.
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En 2020, hemos obtenido una sélida aportacion al
beneficio de los tres principales mercados del
Grupo: Espana, Brasil y Estados Unidos. Y
crecemos en el negocio asegurador practicamente
en todos los mercados del mundo. Respecto a las
otras unidades, MAPFRE RE, que incluye el
negocio de reaseguro y el de MAPFRE Global
Risks, ha cerrado también el ejercicio en positivo,
con 17 millones de euros, pese a que ha sido el
negocio de MAPFRE mas castigado por la
siniestralidad de la pandemia, con un impacto de
80 millones de euros. La COVID-19 también ha
penalizado el negocio de Asistencia,
estrechamente conectado al turismo que es uno
de los sectores mas afectados por el virus. En
definitiva, la lectura del anual del ejercicio refleja
que somos una compania con capacidad de crear
valor a pesar de la complejidad del entorno.

La COVID-19 no ha quebrado tampoco nuestro
compromiso con el accionista, con un dividendo
siempre en efectivo y, aunque prudente, con uno
de los pay-out de los mas elevados en el IBEX-35.
En el ano natural, el ano 2020, MAPFRE ha
desembolsado 416 millones de euros, una
inyeccion de capital muy necesaria para afrontar
los terribles efectos econdmicos y sociales,
especialmente el desempleo, producidos por la
pandemia. La solidez y la solvencia de la compania
lo permite, y solo la prudencia recomendada por
todos los supervisores es la que nos lleva a
proponer una retribucion sobre el beneficio del
ejercicio 2020 de 12,5 céntimos por accidén, apenas
dos céntimos inferior a la de anos precedentes lo
que supone una rentabilidad superior al 8 % sobre
la cotizacion media bursatil, como decia, una de
las mas elevadas del mercado.

Y todo ello manteniendo una posicidn financiero-
patrimonial y de solvencia excelente, con muy
ligeras variaciones en sus valores, consecuencia
de la crisis de la COVID-19. Asi, los fondos propios
superan los 8,5 millardos con una caida del 3,6 %;
el ratio de solvencia se sitia en el 180,2 %, con
una disminucidon de 6,6 puntos porcentuales y el
ratio de apalancamiento se sitla en el 23,3 % con
una subida de 0,6 puntos porcentuales. Y, ademas,
todas las agencias han reafirmado los ratings de
fortaleza financiera a lo largo del 2020.

Estimado accionista, la confianza que nos otorgas
debe ser retribuida con un dividendo financiero,
pero también mediante un dividendo social, un
comportamiento ético riguroso y unas relaciones
transparentes con todos nuestros grupos de
interés.
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En este punto, estimado lector, te invito a
profundizar en otros indicadores que reflejan la
capacidad de la compania y el desempefio a lo
largo del pasado ano pese a las condiciones
externas tan adversas. Por ejemplo, continuamos
innovando en productos y servicios, las iniciativas
de Mapfre Open Innovation ya han producido
beneficios a cerca de un millén de clientes en
cinco paises.

Los indicadores de calidad también se han
cumplido, el NPS® de MAPFRE, una metodologia
que mide la satisfaccion del cliente comparandolo
con otras 80 aseguradoras del mundo, nos sitla
de nuevo por encima de la media de nuestros
competidores.

La pandemia tampoco nos ha impedido avanzar en
#LaParteQueNosToca, que es lema en el que
concentramos nuestro ambicioso Plan de
Sostenibilidad que seguimos desplegando de
forma global en sus tres dimensiones: ambiental,
social 'y de gobernanza. Continuamos
comprometidos con el Pacto Mundial de Naciones
Unidas y con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) de la Agenda 2030, también de
Naciones Unidas. Nuestra estrategia
medioambiental y frente al cambio climatico, la
economia circular, la gestion del talento, la
transformacion  digital, la  economia  del
envejecimiento, nuestro foco en las inversiones
socialmente responsables, la huella social que
producimos... son todos territorios donde
MAPFRE, junto con todos nuestros grupos de
interés, puede y quiere ser un actor relevante en
el proceso de transformacion social, econémico y
cultural del planeta, y lo estamos haciendo.

Y para concluir este punto, me gustaria referirme
al empleo, que es, después de las dramaticas
cifras que nos deja la pandemia, el indicador que
peor ha evolucionado en la mayoria de los paises.
Tal y como nos comprometimos publicamente,
MAPFRE no ha ajustado empleo a causa de la
COVID-19, nuestra plantilla media del ano es
practicamente la misma que en 2019 y hemos
seguido avanzando en nuestros compromisos de
diversidad, inclusiéon y conciliacion, incorporando
entre otros, el derecho a la desconexidn digital,
implantado ya en Espana.

2021 es el ultimo ano de nuestro Plan Estratégico.
Un plan que no incluia una pandemia cuando se
disend. Seguimos trabajando para llevarlo al
maximo en lo que depende de nosotros, con la
misma firmeza y decision con la que lo
empezamos. El compromiso con el crecimiento
rentable y la creacién de valor sigue siendo una
prioridad, y vemos que las decisiones que se han
ido adoptando en cada momento han sido las
adecuadas a pesar de que, como decia al inicio,
nadie estaba preparado para lo que vino después
del mes de marzo.
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En mi nombre y en el del Consejo de
Administracion, queremos expresar nuestras
condolencias por todas las personas fallecidas,
especialmente las relacionadas con nuestros
grupos de interés. 2020 pasd y en este ejercicio
que estamos iniciando tenemos una luz en forma
de vacunas que nos lleva a seguir siendo
prudentes, pero también a mirar el futuro con mas
optimismo. MAPFRE cuenta con un modelo de
negocio solido y sostenible, y la pandemia no va a
cambiar la hoja de ruta de la compania porque las
cifras de los ultimos meses del afio confirman que
vamos en la buena direccion y que podemos, y lo
vamos a hacer, seguir aspirando a conseguir para
todos ustedes, como accionistas, un potente
dividendo financiero, y para toda la sociedad un
enorme dividendo social.

Antonio Huertas

Presidente de MAPFRE
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2. GRUPO MAPFRE

2.1. Sobre nosotros

2.1.1. Actividad principal

Somos un grupo multinacional que principalmente
desarrollamos, desde 1933, actividades
aseguradoras y reaseguradoras y que ofrecemos
soluciones globales para proteger frente a sus
riesgos a personas, profesionales y empresas
ofreciéndoles, ademads, sélidas respuestas para
gestionar sus necesidades presentes y futuras.
Tenemos una presencia global, mas de 40 paises,
y contamos con una estructura societaria
adaptada a la evolucién de los negocios y las
necesidades de nuestros clientes en los cinco
continentes.

Somos la aseguradora espanola de referencia en
el mundo, la primera multinacional aseguradora
de Iberoamérica 'y ocupamos posiciones
relevantes y/o de liderazgo en la mayoria de los
paises en los que estamos presentes.

Ofrecemos un  completo  programa de
aseguramiento a personas, adaptado a los
diferentes paises, con una extensa oferta
aseguradora para vida, salud, accidentes,
proteccion del patrimonio (seguros de hogar,
seguros de automoviles, seguros de
responsabilidad civil familiar, etc.), ahorro e
inversion, jubilacidn, decesos, viajes y ocio.

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

Tenemos soluciones especificas tanto para
empresas pequenas y medianas, como para
grandes corporaciones, con una oferta de
productos y servicios adaptados a la actividad de
cada organizaciéon, tanto en un ambito local,
nacional, como a nivel global, ajustadas al modelo
de gestion de cada cliente con oferta de productos
para vehiculos, responsabilidad civil y patrimonio,
ingenieria y construcciéon, cascos y aviacion,
transporte de mercancias, industrias
agropecuarias, caucion y crédito, seguros
colectivos de salud, accidentes, y vida y jubilacion
entre otros.
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Contamos ademas con una oferta reaseguradora
que complementa la actividad aseguradora.

Desarrollamos redes propias en los paises en los
que operamos, que son compatibles con el resto
de canales de distribucion, para personalizar la
llegada al cliente, y contribuir a la generacion de
empleo y de actividad en cada mercado. Las redes
propias de MAPFRE se complementan con la
capacidad de distribucion que aportan los
acuerdos con diferentes entidades, en especial los
de bancaseguros, y otros con otras entidades
financieras, concesionarios de automdviles,
centros comerciales, empresas de servicios. etc.

Presencia en 44 paises

Ingresos
25.419
millones de Euros

33.730
empleados

Fondos propios
8.536 82.176 mediadores
millones de euros

Resultado atribuido

527 millones de euros Ul B
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2.1.2. Mision, vision y valores

Trabajamos con la misién de avanzar
constantemente en el servicio y mejorar la
relacion con los clientes, distribuidores,
proveedores, accionistas y con la sociedad en
general.

Nuestra vision es ser LA ASEGURADORA GLOBAL
DE CONFIANZA de todos nuestros clientes en el
mundo, mediante una presencia mundial y con un
amplio rango de productos aseguradores,
reaseguradores y de servicios. Aspiramos a liderar
los mercados en los que operamos a través de un
modelo de gestion propio y diferenciado,
sostenible y basado en la transformacion e
innovacion para lograr un crecimiento rentable,
con una clara y decidida orientacion al cliente,
tanto particular como empresarial, creando
relaciones de equidad y transparencia, y con un
enfoque multicanal y una profunda vocacién de
servicio.

Desarrollamos este compromiso de mejora
constante apoyados en los siguientes valores, que
nos ayudan a desarrollar la mision y alcanzar la
visién de la compania:

- Solvencia: fortaleza  financiera  con
resultados sostenibles en el tiempo vy
capacidad plena para cumplir con todas
sus obligaciones con sus grupos de
interés.

- Integridad: actuacion ética como eje del
comportamiento de todas las personas
(directivos, empleados, agentes y
colaboradores), con un enfoque
socialmente responsable en todas las
actividades y compromisos a largo plazo.

- Vocacion de servicio: busqueda
permanente de la excelencia en el
desarrollo de sus actividades e iniciativa
continua orientada al cuidado de la
relacion con el cliente.

- Innovacién para el liderazgo: la
diferenciacién como aspecto clave para
crecer y mejorar constantemente, con la
tecnologia al servicio de los negocios y sus
objetivos.

- Equipo comprometido: implicacién plena
de los empleados, directivos, agentes y
resto de colaboradores con el proyecto
MAPFRE y desarrollo constante de las
capacidades y habilidades del equipo.
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Nuestro modelo de negocio que promueve el
crecimiento rentable, esta también orientado a
contribuir al desarrollo social de los paises donde
estamos presentes.

Para ello, MAPFRE:

e Apuesta decididamente por el
crecimiento, tanto en volumen de negocio
como en desarrollo geografico,

obteniendo una rentabilidad adecuada y
suficiente en sus negocios.

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

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

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

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

e Pone a disposicidn de toda la organizacion
los recursos existentes, aprovechando asi
las sinergias que se obtienen al compartir
el talento, los procesos y |las
herramientas.

e Promueve la especializacion en la gestion
como via permanente de optimizacién de
los resultados y de mejora de la calidad de
servicio.

2.1.3. Huella geografica [implantacion)

MAPFRE es una compania global que desarrolla
principalmente  actividades aseguradoras y
reaseguradoras en 44 paises de los cinco
continentes a través de 216 sociedades.
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2.1.4 Marca y reputacion

La identidad corporativa y la forma en que somos
percibidos por la sociedad son elementos
diferenciales claves para el posicionamiento y la
estrategia de negocio de la compahia. La crisis
producida por la pandemia ha agudizado la
transformacion de los consumidores hacia un
entorno de mayor exigencia en sus decisiones de
compra o inversion. Los clientes actuales ya no
toman decisiones solo en funcién de la calidad/
precio de los bienes o servicios que adquieren,
sino que cada vez cobran mas peso los
denominamos “intangibles” de las empresas,
como son sus valores, su compromiso, su
contribucion y su huella social, entre otros. Por
ello, la marca debe ser un fiel reflejo de la
empresa a la que representa.
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En MAPFRE, el posicionamiento de nuestra marca
se define a partir de la propia estrategia
empresarial, de su vision, misidn y de sus valores.
De acuerdo con nuestra vision, la confianza es el
concepto mas importante. MAPFRE ha desplegado
una narrativa de valores, actitudes, y acciones
sociales que nos han permitido demostrar nuestro
compromiso social y sostenible de forma
coherente con nuestra estrategia y con nuestros
valores, sobre todo reforzando la confianza como
el principal de nuestra imagen de marca. Hemos
dotado a este concepto, “la confianza”, de un
contenido que aporte valor a la compaiiia, con una
idea general y coherente, pero que pueda
adaptarse a las particularidades locales de cada
mercado. Por ello, los contenidos se estan
desarrollando en continua escucha al cliente,
mediante acciones de publicidad, comunicacion y
patrocinios vinculados a los valores de la
compahia. Perseguimos aumentar la notoriedad y
mejorar la percepcion de los mismos por parte de
nuestros clientes y sociedad en general en todos
los mercados en los que estamos presentes.

Fruto de todas nuestras actividades, en 2020
MAPFRE ha escalado diez posiciones y mejora 1,4
puntos su clasificacion en el ranking de las
marcas mas fuertes del mundo que realiza Brand
Finance. Este ranking la posiciona como la 72
marca de seguros mas fuerte del mundo. Ademas,
esta consultora destaca MAPFRE como una marca
solida y reconoce su situacion de solvencia y
liquidez.
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En el estudio que realiza BrandZ de Kantar,
MAPFRE figura en el puesto 18 del ranking de las
companias mas valiosas de Espana y obtiene,
ademas, la maxima clasificacién que otorgan los
consumidores [(cinco sobre cinco). Este estudio
destaca también la labor y la sensibilidad de la
compania durante la crisis de la COVID-19 vy
subraya el compromiso del Grupo de mantener el
empleo. MAPFRE es la 82 marca espanola en el
indice BRANDBETA de Brand Finance, la primera
en el ranking de aseguradoras. Este analisis se
refiere a la posicion de las marcas en la mente de
los consumidores, conciencia y percepcidn.
MAPFRE serad una de las diez marcas espafolas
mas demandadas en 2020-21. Este estudio ha
analizado 18 sectores y 13 estan liderados por una
marca espanola y MAPFRE es uno de los lideres
sectoriales.

Respecto a la evolucidn de la reputacion en 2020,
es decir, la percepcidn de la compania por parte
de todos los grupos de interés, el indicador
estratégico de relevancia reputacional, que refleja
la reputacion de MAPFRE entre sus clientes,
empleados y el publico general, y creado ad hoc
para la compania, sigue situando a MAPFRE en
una reputacion buena, que es sindnimo de
confianza y respeto y mejora respecto al ejercicio
anterior. Ademas, el modelo de reputaciéon de
MAPFRE permite medir también la percepcion que
tiene la sociedad de sus principales atributos de
marca, donde cabe destacar las buenas
valoraciones obtenidas en atributos como
experiencia digital (analizado por primera vez este
ano), credibilidad o integridad.

En el ano 2020, el Monitor Empresarial de
Reputacion Corporativa (MERCO) ha situado a
MAPFRE en Espana entre las diez empresas con
mejor reputacion y la primera del sector
asegurador.

Ademads, en Argentina, Ecuador, México, Panam3,
Perd, Portugal y Uruguay, la compania se
encuentra entre las 100 mejores empresas, en
algunos paises como lider del sector. Ademas, en
MERCO Talento, MAPFRE en Espafa se sitta en la
décima posicion, siendo un afo mas la primera en
su sector, y en Perl y Argentina se mantiene entre
las 100 empresas mejor valoradas en esta
clasificacidn.

Por otra parte, segun el ranking que ha
desarrollado MERCO de las empresas con mayor
compromiso/responsabilidad social durante la
pandemia, MAPFRE figura entre las 20 companias
en Espana que mayor compromiso Yy
responsabilidad han demostrado ante dicha
situacion y lidera, ademas, el ranking del sector
asegurador.
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En esta linea, acerca de la actuacion de la
compania durante la pandemia, los expertos en
reputacion han reconocido a MAPFRE por buscar
el menor impacto posible entre todos sus grupos
de interés y colectivos. Ademas, entre el publico
general, a nivel global, quienes han conocido las
iniciativas llevadas a cabo, en su mayoria clientes,
han valorado mejor la reputacion de MAPFRE.

En relacidn a sus practicas de Recursos Humanos,
MAPFRE ha sido certificada como Top Employers
en Espaha. Ademas, MAPFRE S.A. cuenta con el
distintivo “lgualdad en la Empresa”, que concede
el Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e
Igualdad de Espana, tras una amplia evaluacion de
todas las medidas de igualdad, y MAPFRE Grupo
Asegurador en Espanha mantiene la certificacion
como Empresa Familiarmente Responsable (EFR).

2.2, Estrategia
2.2.1. Plan Estratégico

En MAPFRE nos transformamos para crecer con
rentabilidad. La digitalizacion, innovacion vy
compromiso con la sociedad son claves en esta
evolucion. Para seguir siendo una empresa
competitiva y sostenible la transformacion esta
presente en todo lo que hacemos, es transversal y
actia como auténtico acelerador en todos los
ambitos de la compania. La estrategia del Grupo
tiene un marco filoséfico compuesto por la mision,
visidn y valores, y se articula en tres pilares que
responden a la agenda del cambio que hemos
definido:

Orientacion
al cliente

TRANSFORMACION

Cultura
y talento

Excelencia en la
gestion técnica
¥ operativa

Orientacion al cliente:

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

definido una serie de objetivos e indicadores que
Trabajamos para mejorar nuestra eficiencia, conforman nuestro Mapa Estratégico y un
adaptando nuestra estructura para ofrecer un portafolio de iniciativas que nos permitiran
servicio excelente, con una tecnologia global, alcanzar esos objetivos.

flexible y abierta, que nos permita aumentar
nuestra competitividad.

Culturay talento

Potenciando el compromiso de todos los que
trabajamos en MAPFRE, queremos seguir
adaptdndonos a los cambios con nuevas
habilidades que nos permitan afrontar los desafios
futuros. Seguimos trabajando para ser referentes
en sostenibilidad, MAPFRE es un grupo
comprometido con el desarrollo sostenible y, en
especial, con la lucha contra el cambio climatico.

Mapa estratégico

T1.
Crecimiento G1. Crear valor G2. Crecer de manera G3. Potenciar de
Rentable sostenible para sostenible por encima forma rentable el T
el Accionista del mercado negocio de vida R
A A
N
S
Orientacion
al F
(o)
E1. Gestionar E2. Lograr una E3. Reducir E4. Disponer de R
< rigurosamente los operativa eficiente gastos una tecnologia v
Excelencia en la riesgos en todos los | y de alta calidad en | para global abierta,
gestion técnica niveles de la la prestacion de los | ser mas flexible y con A
y operativa organizacion servicios competitivos | analitica integrada C
I
H1. Potenciar el H2. Desarrollar personas H3. Posicionar a MAPFRE 6
compromiso de las con capacidades como referente en
Cultura personas con los técnicas, globales y sostenibilidad, N
y talento valores MAPFRE transformacionales innovacion y confianza

Iniciativas del plan estratégico

Foco en el cliente

£

VIDA Plan de negocio digital

iy

Reto digital Il Modelo global de eficiencia
operativa MAPFRE

é § Advanced
SAM 3.0 Analytics
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Avances del plan en 2020 y perspectivas de
futuro

Avances del plan en 2020

El segundo afno del Plan Estratégico 2019-2021
“Transformandonos para crecer y ser rentables”,
ha sido un afo en el que la crisis sanitaria esta
condicionando y condicionard en el futuro préximo
el entorno econdmico, politico y social a nivel
global. Las tendencias que se reflejan en
diferentes estudios de mercado coinciden en que
nos enfrentamos a una recesidn econdmica, que
habrad una evolucion en los habitos de consumo
condicionados por un aumento de la digitalizacion,
asi como una mayor consciencia alrededor del
impacto que individuos, gobiernos y empresas
tenemos sobre el medio ambiente y como nuestra
contribucion social debe ser mas relevante para
mejorar el entorno y la calidad de vida de los que
nos rodean.

Partiendo de estas reflexiones creemos
firmemente que los objetivos e iniciativas definidos
en el actual plan nos ayudaran a hacer frente a
este entorno tan incierto.

Los principales avances durante el 2020 en los
objetivos e iniciativas que impulsan cada uno de
los pilares del plan fueron:

Crecimiento rentable

Como se muestra en la cuenta de resultados del
Grupo, no ha sido un ano facil para el crecimiento
rentable. Sin embargo, en 2020 todas nuestras
operaciones han trabajado para segquir avanzando
en la consecucidn de los objetivos que tenemos en
esta perspectiva:

Crecimiento Crear valor Crecer de manera Potenciar de
Rentable sostenible para sostenible por encima forma rentable el
el Accionista del mercado negocio de vida

Para medir la evolucion de cada uno de estos
objetivos tenemos una serie de indicadores de los
cudles resaltamos en este informe el avance de
aquellos que hemos hecho publicos:

— ROE: 7,6 % (sin ajustes por deterioro del fondo
de comercio).
— Ingresos: 25.419,1 millones de euros.

Orientacion al cliente

Los objetivos que nos hemos marcado en este
pilar son:

Datos de los objetivos publicos en este pilar:
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- Porcentaje de negocios no vida cuyo NPS®
supera la media del mercado: 82,3 %

Para acelerar el logro de los objetivos en este pilar
durante 2020 hemos seguido trabajando en las
siguientes iniciativas:

- Foco en el cliente: a través de esta iniciativa
estamos  adaptando  nuestra oferta
comercial y propuesta de valor, nuestras
operaciones, estructura y tecnologia, para
ofrecer una mejor calidad y experiencia al
cliente. En este ano, el esfuerzo del grupo
se ha centrado principalmente en la
implantacion y despliegue de acciones en
los paises para impulsar mejoras en la
“Experiencia de Cliente”. Hay que destacar
la activacion de estrategias en respuesta a
la escucha de la “Voz del Cliente” en los
principales puntos de contacto y relacidn,
asi como, la implantacion de planes de
mejora de los datos de clientes.
Adicionalmente, ha sido aprobada la
“Norma Corporativa de Gobierno de la
Relacidon con el Cliente”.

- Plan de negocio digital: en esta iniciativa
tenemos como objetivo desarrollar el
negocio digital con foco en la rentabilidad de
las diferentes operaciones. Durante el ano
2020 se ha continuado con el desarrollo e
implantacion de estrategias y herramientas
para mejorar la atraccion, conversidon vy
retencidn del cliente digital, ademas de la
evolucién del conocimiento del cliente a
través de la gestion de datos digitales. Asi
mismo, se sigue trabajando en optimizar la
gestion técnica del negocio digital para las
marcas VERTI, 1&G0O y Mapfre.com vy
ampliando acuerdos de distribucion.

- SAM 3.0 (Seguros Automévil MAPFRE 3.0):
Esta iniciativa tiene como principal objetivo
desarrollar capacidades en el ambito de la
nueva movilidad del automovil. En este
ejercicio se han desarrollado capacidades y
proporcionado soluciones en ambitos tales
como la incorporacion de las “ayudas a la
conduccion” a los modelos de tarificacion,
propuestas de “pago por uso” segun estilos
de conduccion y ofertas diferenciadas para
los vehiculos eléctricos, entre otras
actuaciones. Por otro lado, se estan
desarrollando funcionalidades en el entorno
de los seguros “ON/OFF", ciberseguridad en
vehiculos conectados o el desarrollo de
plataformas integradas de movilidad vy
conduccidn segura.
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- Vida: el objetivo de esta iniciativa
estratégica es impulsar el desarrollo del
negocio de vida y pensiones del Grupo.
Durante 2020 se han definido y ejecutado
mas de 70 proyectos en los diferentes
paises, dentro de los que se encuentran, el
desarrollo de plataformas tecnolégicas de
vida en Espana, Latinoamérica y Malta, y la
construccion de un modelo operativo
corporativo de vida. Desde el punto de vista
de productos y herramientas, se destacan el
impulso de programas de beneficios de
empleados, productos de vida riesgo con
servicios asistenciales y también el
desarrollo de herramientas de autoservicio
y de andlisis de necesidades financieras.

Excelencia en la gestion técnica y operativa

Los objetivos en este pilar son:

@ Gestionar Lograr una Reducir Disponer de una
A rigurosamente los operativa eficiente | gastos tecnologia global
Excelencia en la riesgos en todos los | y de alta calidad en | para abierta, flexible y
gestion técnica niveles de la la prestacion de los | ser mas con analitica

y operativa organizacién servicios competitivos | integrada

Datos de los objetivos publicos en este pilar:
- Ratio combinado no vida: 94,8%

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

- Modelo global de eficiencia operativa:
continla el trabajo enfocado en la mejora de
productividad y la reduccion de costes
operativos al tiempo que se asegura la
calidad percibida por el cliente. Procesos
mas homogéneos, mas integrados en
soluciones tecnoldgicas comunes y avances
en autoservicio, centros de servicios
compartidos y automatizacion han generado
resultados positivos en términos de
rendimiento, digitalizacion y flexibilidad
para ofrecer respuestas inmediatas en un
ano marcado por los desafios de la
pandemia por COVID-19.
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- Advanced analytics: en esta iniciativa
queremos transformar la forma que
tenemos hoy de abordar el negocio
valiéndonos del conocimiento e inteligencia
del dato. Durante el ano 2020 la Iniciativa ha
continuado avanzando en el desarrollo e
implantacion de un mayor numero de
modelos de advanced analytics, entre otros,
para la deteccién de fraude en siniestros,
deteccion de riesgos que permitan una
conduccién segura, optimizacion de la
plantilla del call center y optimizacion de
argumentos de retencion de clientes. Asi
mismo se ha implantado en Espana,
Estados Unidos y Brasil la plataforma
tecnoldgica de big data y advanced analytics,
lo que permite la automatizacién de los
modelos. Por otro lado, se ha creado la
estructura de advanced analytics en
Alemania.

Culturay talento

Los objetivos en este pilar son:

Potenciar el Desarrollar personas con Posicionar a MAPFRE
compromiso de las capacidades técnicas,

como referente en
Cultura personas con los globales y sostenibilidad,

y talento valores MAPFRE transformacionales innovacion y confianza

Datos de los objetivos publicos en este pilar en
2020 (se excluye plantilla de Banco de Brasil y
MAPFRE Salud ARS de Republica Dominicana):

- indice de cultura y talento: 84,1 %

- Porcentaje de vacantes en puestos de
responsabilidad cubiertos por mujeres: 46,3 %

- Porcentaje de plantilla con discapacidad: 3,3 %

La iniciativa que principalmente impulsa el
desarrollo de este pilar es Reto Digital.

En el ano 2020 hemos lanzado Reto Digital I
donde continuamos este camino, aprendiendo y
apoyandonos en lo que hasta ahora hemos
logrado. Esta iniciativa tiene como objetivo
continuar gestionando el cambio que precisa la
organizacion para adaptarnos a los nuevos
requerimientos sociales y de negocio, a través de
la adopcion de nuevas capacidades, del desarrollo
de estructuras mas dindmicas y flexibles y de la
personalizacion de la experiencia empleado para
seguir apoyando el crecimiento profesional y el
desarrollo del talento de todas las personas que
trabajan en MAPFRE.

Queremos facilitar a nuestros empleados las
herramientas y el conocimiento para que sean
protagonistas de su desarrollo profesional,
ayudarles a ser mas eficientes y agiles en su dia a
dia y tener la oportunidad de trabajar en
proyectos, tanto propios como transversales.
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En Reto Digital Il estamos trabajando en tres
lineas principales:

e Digital workplace: facilitando las herramientas
digitales necesarias para trabajar de forma
colaborativa y agil, para la gestidn del tiempo y
para el trabajo en equipo.

e Estructuras dindmicas: construyendo
estructuras mas flexibles que nos permitan
adaptarnos de forma mas rapida, formarnos en
nuevos conocimientos para ser polivalentes y
avanzar en el trabajo por proyectos.

e Experiencia del empleado: personalizando la
forma de relacidn con cada empleado.

A través de Reto Digital Il, somos una compahia
aun mas agil y flexible para adaptarnos a los
requerimientos del negocio y la sociedad,
especialmente en un ano 2020 marcado por la
pandemia de la COVID-19.

Perspectivas de futuro para el Plan Estratégico
2019 - 2021

Para el ano 2021 hemos decidido mantener los
objetivos y las iniciativas del Plan Estratégico. Sin
embargo, para adaptarnos al complejo entorno
actual, hemos realizado un ejercicio de
priorizacion seleccionando tres proyectos de cada
una de las siete iniciativas estratégicas
corporativas, asi como los paises en los que se
implementaran inicialmente. Esta priorizacion
tiene el objetivo de acelerar la transformacidn,
agilizar la ejecucidn y generar buenas practicas
orientadas al crecimiento y rentabilidad.

En cuanto a los objetivos para los prdximos tres
anos, durante 2021, y como parte de la
metodologia que se tiene establecida en el Grupo
de revision y gestion de la estrategia, llevaremos
acabo un proceso profundo de reflexiéon que nos
permitira definir el Plan Estratégico para el
periodo 2022-2024.

2.2.2. Sostenibilidad

MAPFRE es una empresa que lleva mas de 85
anos trabajando con un fuerte compromiso social
y persigue un modelo de negocio orientado al
desarrollo sostenible, mirando el presente y con la
vista puesta en el futuro.

El modelo de sostenibilidad, publicado en la web
corporativa, estad alineado con la vision, misién y
valores de MAPFRE, con los Principios
Institucionales y Empresariales y con su
estrategia; y en su diseno se contemplan los ejes
basicos de la sostenibilidad —ambiental, social y
de gobernanza—, junto con el crecimiento
rentable y sostenible.
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Modelo de gobierno en sostenibilidad

MAPFRE cuenta con una Politica de
Responsabilidad Social Corporativa, aprobada por
el Consejo de Administracion de MAPFRE S.A. el
23 de julio de 2015, que establece el marco de
referencia para que cualquier entidad del Grupo
MAPFRE pueda desarrollar y potenciar un
comportamiento socialmente responsable,
independientemente de si se centra en el negocio
convencional o digital. La aplicacién efectiva de
esta politica y el seguimiento y control de sus
actuaciones son supervisadas por el Comité de
Sostenibilidad del Grupo.

MAPFRE asume al maximo nivel de gobierno la
aprobacién y seguimiento de la estrategia de
sostenibilidad. Cuenta con un Comité Corporativo
de Sostenibilidad, cuyos miembros son designados
por el Comité Ejecutivo. Este 6rgano, de maximo
nivel ejecutivo se encarga, entre otros asuntos, de
proponer al Consejo de Administracion la
estrategia de sostenibilidad del Grupo, de
promover el avance del plan y de tratar aquellos
asuntos que son relevantes para el Grupo en este
ambito. En 2020 se ha reunido en tres ocasiones
para, entre otros asuntos, analizar el seguimiento
del Plan de Sostenibilidad 2019-2021; proponer a
los organos de gobierno correspondientes de
MAPFRE, la aprobacion de la Politica de Derechos
Humanos y la Politica de Anticorrupcion, y la
creacion del Observatorio MAPFRE de finanzas
sostenibles.

Por otra parte, cuenta con una Direccion
Corporativa de Sostenibilidad, encargada de la
operativa y de la coordinacién. Esta direccidn
participa en diferentes comités internos como el
Comité de Riesgos de MAPFRE Asset Management
y grupos de trabajo como el creado sobre
economia circular y Agenda 2030.

Estrategia en sostenibilidad

El Plan de Sostenibilidad 2019-2021, aprobado por
el Consejo de Administracion, es nuestra hoja de
ruta en sostenibilidad y pone el foco en los
grandes retos globales y sociales a los que nos
enfrentamos, el cambio climatico, la economia
circular, la inclusion y el talento, la educacion
financiera y aseguradora, la economia del
envejecimiento y la Agenda 2030 de Naciones
Unidas.
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Eje transversal

Ambiental

CAMBID CLIMATICO
© Reducritn de Ia Huella de Carbono
© Cestién ambiental de los edificios

RIESGOSy OPORTUNIDADES
de aspectos ambientales, sociales
y de gobemanza (ASG) en el
aseguramiento y en la inversién,
ECONOMIA CIRCULAR . poniendo el foco principalmente,
: S! ﬂunc[\?: :! Iaﬂgeln!n[\hn d[e l!EIﬂ:ADE en tﬁﬂsi(ﬁﬂ Em'géti:a

portunidades de Ia ecanomia circular e T

Sacial Gobernanza

INCLUSION ¥ TALENTO AGENDA 2030 DE DESARROLLO SOSTENIBLE
© Mujeres y talento DE NACIONES UNIDAS
© Personas con discapacidad

© Nuevos modelos de trabajoy transformacién digital © Difusién intemay externa

© Revisitn de objetivos prioritarios de impato

RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTD © Reporte de contribucibn

¥ TRANSPARENCIA
© Educacitn financiera/aseguradora, inversitn CANAL DE ETICA
respansabley microseguras © Actualizarin de los canales
@ Cadena de suministra (homologacion de proveedores
con criterios ASG como continuacién del plan anterior) HUELLA SOCIAL

© Voluntariado
ECONDMIA DEL ENVEJECIMIENTD © Discapacidad

El plan incluye lineas de trabajo especificas con
acciones para su desarrollo, responsables de su
ejecucion, alcance de la accidn e indicadores para
su seguimiento. Adicionalmente a las areas
corporativas, unidades de negocio y paises, los
miembros  del  Comité Corporativo  de
Sostenibilidad también actian como sponsor en
diferentes lineas de trabajo. Sobre el desarrollo y
cumplimiento del plan se informa dos veces al ano
al Consejo de Administracion.

El plan ha ido avanzando de forma continua y ya
estd ejecutado en un 74 %, ademas hemos
alcanzado el 93 % de cumplimiento de los
objetivos establecidos para 2020.

Hitos principales del Plan de Sostenibilidad

EJE AMBIENTAL

MAPFRE continua desarrollando su Plan de Huella
Ambiental, con el objetivo entre
otros de establecer una nueva hoja de ruta para llevar
a cabo el objetivo publico de neutralidad de carbono en
el 2020 en Espanay Portugaly en el resto del Grupo en
el 2030.

Desde el inicio del plan en 2019 se han incorporado
ocho paises con el calculo de huella de carbono
certificado con la I1SO 14.064. Se han afhadido cinco
edificios certificados con la I1SO 14.001 de gestion
medioambiental y, la expansion de la ISO 50.001 de
eficiencia energética se ha visto incrementada con
cinco edificios nuevos.

Economia circular

MAPFRE ha suscrito en Espana el Pacto por la
Economia Circular y se ha cerrado un acuerdo con la
Camara Espafola de Comercio para poner en marcha
el proyecto de Competitividad y Sostenibilidad en
Pymes junto con Alwayson.

EJE SOCIAL
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Inclusion y talento

MAPFRE alcanza el 46,3 % de vacantes en puestos de
responsabilidad ocupadas por mujeres y el 30,9 % de
mujeres en puestos de direccion.

MAPFRE alcanza el 3,3 % de personas en plantilla con
discapacidad.

Nace el Observatorio MAPFRE de
Finanzas Sostenibles, con la puesta en marcha de un
ciclo de encuentros con instituciones académicas
como la Universidad Loyola de Sevilla, con el
encuentro, denominado “Sostenibilidad: factor clave
para el desarrollo econdmico y social”.

El Observatorio pone en marcha el | Foro Anual de
Finanzas Sostenibles.

Responsabilidad sobre el producto y transparencia

Los fondos MAPFRE AM Capital Responsable vy
MAPFRE AM Inclusién Responsable cuentan con el
sello francés Label ISR, creado y respaldado por el
Ministerio de Finanzas francés, convirtiéndose asi en
la primera gestora espanola en lograrlo para algunos
de sus fondos de inversion.

MAPFRE Economics Research publica el
estudio Inclusién financiera en seguros, que presenta
un analisis conceptual y de experiencia internacional,
en torno a la forma en que los microseguros pueden
contribuir al propésito de la inclusion financiera y, con
esta, a elevar las posibilidades de que un segmento
muy amplio de la sociedad pueda acceder a mayores
niveles de bienestar.

Se ha desplegado el modelo de homologacién ASG de
proveedores en Espafa, USA y México, homologandose
hasta la fecha un total de 2.937 proveedores de los
ramos de autos y hogar.

Economia del envejecimiento

Se ha ejecutado a lo largo del ano el
Proyecto Ageing en Espana, para definir planes de
accion para los empleados mas veteranos. Se han
realizado ocho focus group, una encuesta en la que
han participado 2.353 empleados. Durante el ano 2021
se definirdn y ejecutaran los planes de accidn.

EJE GOBERNANZA

Agenda 2030 de Naciones Unidas

MAPFRE ha concluido la revision de sus Objetivos de
Desarrollo Sostenible (0DS) prioritarios, asi como, la
revision de las metas e indicadores de medicion,
estableciendo un nuevo mapa de ODS prioritarios para
el Grupo. (Ver capitulo 4.6).
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MAPFRE ha contribuido en la difusion de la Agenda
2030 con mas de 341 acciones de comunicacion

Se ha preparado un nuevo curso online sobre el
Cddigo Etico y de Conducta de MAPFRE, que estara
disponible para los empleados a partir de enero de
2021.

internas y externas, participando en foros especificos,
y contribuyendo a difundir la campana de difusion, en
redes sociales, organizada por la Red Espafola del
Pacto Mundial de Naciones Unidas.

Marco ético

Seguimiento de los compromisos publicos de sostenibilidad

COMPROMISO PUBLICO

EVOLUCION Y CUMPLIMIENTO

El 45 % de las vacantes en puestos de
responsabilidad, cubiertos por mujeres.

A finales de 2020 el compromiso se situa en 46,3 %, por encima de lo
previsto.

3 % de personas con discapacidad en la
plantilla .

Actualmente el compromiso asciende a 3,3 %, superando lo previsto.

Las instalaciones de MAPFRE en Espana y
Portugal, neutras en carbono en 2021.

En Espana y Portugal seguimos avanzando en el plan de neutralidad de
nuestra huella de carbono. Para ello estamos trabajando, entre otras
acciones, en el consumo de energias renovables, movilidad sostenible,
gestion de residuos y economia circular. Esto ha permitido tener una
evolucion positiva de la huella y trabajar en planes de compensacion que
estaran preparados para compensar la huella restante a finales de 2021.

No invertir en companias en las que el 30 %
0o mas de sus ingresos provengan de
energia producida a partir del carbon.

En 2020, las inversiones han estado en linea con el compromiso. Para mas
informacioén ver en el capitulo 5: Inversidn.

No asegurar la construccion de nuevas
plantas de generacion eléctrica que
funcionen con carbén ni la explotacion de
nuevas minas de este mineral.

En 2020, cumplimos con este compromiso, sin aplicar ninguna excepcion.
Para mas informacion ver en el capitulo 5: Compromiso publico en materia
de carbon.

Hechos relevantes en sostenibilidad

e MAPFRE, reconocida por su desempeno en

sostenibilidad con su inclusion

Sustainability Yearbook 2020, publicado por S&P
Global en colaboracion con Robeco SAM.

e MAPFRE, por tercer ano consecutivo en el Dow

Jones Sustainability World Index.

e MAPFRE cumple 14 anos en el indice de

sostenibilidad FTSE4Good.
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e MAPFRE celebra por primera vez una junta
general de accionistas sostenible, convirtiéndose
en la primera aseguradora en Espana y la quinta
empresa del IBEX 35 que obtiene la certificacion
ISO 20121, un estandar internacional voluntario
que reconoce la gestion de eventos sostenibles.

en The

¢ MAPFRE firma la adhesion a los Principios de
ONU Mujeres y se adhiere a las Normas de
Conducta para Empresas de Naciones Unidas en
materia LGBTI.

e MAPFRE, en el Comité Ejecutivo de la Red
Espanola del Pacto Mundial de Naciones Unidas.

¢ Se pone en marcha el Observatorio MAPFRE de
Finanzas Sostenibles y se crea el premio MAPFRE
Inclusion Responsable y se organiza el primer foro
de finanzas sostenibles.

e MAPFRE se adhiere al Charter de la Diversidad.
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* MAPFRE primera aseguradora que se suma en
Espana al Pacto por la Economia Circular.

e En 2020, MAPFRE ha sido incluida en Euronext
Vigeo Europe 120, Euronext Vigeo Eurozone 120 y
en Ethibel Sustainability Index-Excellence Europe.

Formacion en sostenibilidad
MAPFRE dispone de dos cursos online especificos:

e “Un paseo por la responsabilidad social
corporativa”, lanzado en 2018, mediante el cual
han sido formados a lo largo de estos anos un
total de 8.065 empleados.

e "MAPFRE y el medio ambiente”, lanzado en
2017, mediante el cual han sido formados a lo
largo de estos afos un total de 17.027 empleados.

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

2.3. Estructura accionarial y funcional
2.3.1. Estructura accionarial

La matriz del Grupo es la sociedad holding
MAPFRE S.A. cuyas acciones cotizan en las bolsas
de Madrid y Barcelona, y forman, al cierre del
ejercicio, parte de los indices IBEX 35, IBEX Top
Dividend, MSCI World SMID Cap Index, FTSE All-
World, FTSE Developed Europe, FTSE4Good,
FTSE4Good IBEX, Dow Jones Sustainability World
Index, Euronext Vigeo Europe 120, Euronext Vigeo
Eurozone 120 y Ethibel Sustainability Index-
Excellence Europe.

La propiedad de la mayoria de las acciones de
MAPFRE S.A. corresponde a Fundacién MAPFRE
que es titular del 69,8 % del capital social, lo que
garantiza su independencia y estabilidad
institucional. Fundacién MAPFRE desarrolla
actividades de interés general en las areas de
Accidén Social, Seguro y Previsidon Social, Cultura,
Prevencién y Seguridad Vial, y Promocién de la
Salud.

Al cierre del ejercicio MAPFRE S.A. posee
30.285.934 acciones propias, representativas del
0,9835 % del capital.

Composicion del accionariado

No institucionales 10,2 %

Institucionales
espanoles 3,9 %

Institucionales
otros
paises 15,0 %

Autocartera 0,98 %
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Fundacion
MAPFRE 69,8 %
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2.3.2. Estructura funcional

Durante el ejercicio 2020, las actividades
empresariales del Grupo se han desarrollado a
través de la estructura organizativa integrada por
cuatro Unidades de Negocio (Seguros; Asistencia;
Global Risks; y Reaseguro); tres Areas
Territoriales (IBERIA, LATAM, e INTERNACIONALJ;
y seis Areas Regionales (Iberia [(Espafa y
Portugal), Brasil, LATAM Norte (México y la
subregion de Ameérica Central y Republica
Dominicana), LATAM Sur, Norteamérica vy
EURASIA (Europa, Medio Oriente, Africa y Asia-
Pacifico). Desde el 1 de enero de 2021, se
suprimen las Areas Territoriales y las actividades
empresariales del Grupo se desarrollan a través
de las Unidades de Negocio y Areas Regionales
antes indicadas.

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

PRESIDENCIA

VICEPRESIDENCIA

La actividad de las distintas Unidades de Negocio
se completa con la de las Areas Corporativas
(Auditoria Interna, Estrategia y M&A, Finanzas y
Medios, Inversiones, Negocios vy Clientes,
Operaciones, Personas y Organizacion, Relaciones
Externas y Comunicacion, Secretaria General y
Asuntos Legales, Soporte a Negocio, Tl vy
Procesos), que tienen competencias globales para
todas las empresas de MAPFRE en el mundo en
funciones de desarrollo, implementacion vy
seguimiento de las politicas corporativas globales,
regionales y locales.

En los Ultimos anos el Grupo ha transformado su
estructura de forma notable para adaptarse a los
retos estratégicos que requieren su dimension y
presencia global.

Se acompana el organigrama vigente del Grupo:

\/ COMITE EJECUTIVO

COMITE DE TRANSFORMACION E INNOVACION

VICEPRESIDEMCIA

FINANZAS ¥ MEDIOS
NEGOCIOS Y CLIENTES

INVERSIONES

SOPORTE A NEGOCIO

TI'Y PROCESOS

OPERACIONES

MAPFRE EN EL MUNDO

PERSOMAS Y DRGANIZACION

SECRETARIA GENERAL
¥ ASUNTOS LEGALES

AUDITORIA INTERNA®

ESTRATEGIA Y M&A

RELACIONES EXTERNAS
¥ COMUNICACION

UNIDADES SEGUROS ASISTENCIA
DENEGOCI0 v

GLOBAL RISKS REASEGURD

=

IBERIA [ESPARA / PORTUGAL) LATAM

NORTEAMERICA

EURASIA

BRASIL

LATAM NORTE

LATAM SUR

COMITE GLOBAL DE NEBOCIOS

*Con dependencia funcional del Comité de Auditoria y Cumplimiento
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2.4. Buen Gobierno
2.4.1. Sistema de Gobierno Corporativo

Gobierno corporativo

La Junta General de Accionistas es el drgano
superior de gobierno y el Consejo de
Administracion es el érgano encargado de dirigir,
administrar 'y representar a la Sociedad,
manteniendo plenas facultades de representacion,
disposicion y gestion, y sus actos obligan a la
Sociedad, sin mas limitacién que las atribuciones
que correspondan de modo expreso a la Junta
General de Accionistas de acuerdo con la Ley y con
los Estatutos Sociales.

El Consejo actia como principal odrgano de
decision y supervision de la Sociedad, y de
supervision del conjunto de sus sociedades
filiales, mientras que la gestion ordinaria se
desempena por los drganos directivos y ejecutivos
de la Sociedad y por los drganos sociales
competentes de las citadas sociedades filiales.

El Consejo de Administraciéon cuenta con una
Comisién Delegada que actia como o6rgano
delegado del mismo, con todas sus facultades
excepto aquellas que sean indelegables por
imperativo legal o, en su caso, por previsidn
expresa en los Estatutos Sociales o en el
Reglamento del Consejo de Administracion.

Cuenta, asimismo, con otros tres Comités
Delegados:
- Comité de Auditoria y Cumplimiento.
- Comité de Nombramientos'y
Retribuciones.
- Comité de Riesgos.

Las funciones y composicion de los drganos de
gobierno son las siguientes:

Comisién Delegada

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

Tiene como funciones, entre otras, informar a la
Junta General de Accionistas sobre las cuestiones
que se planteen en relacidn con materias de su
competencia, supervisar la eficacia del control
interno y el proceso de elaboracién y presentacion
de la informacidn financiera y no financiera, elevar
al Consejo de Administracion la propuesta de
nombramiento de auditor externo y establecer las
oportunas relaciones con éste, y velar por la
independencia y eficacia de la funcion de Auditoria
Interna. Ademds, es el érgano encargado de la
supervision de la correcta aplicacion en la
Sociedad y en el Grupo de las normas de buen
gobierno y de la normativa externa e interna. Esté
integrado por un minimo de tres y un maximo de
cinco consejeros, todos ellos no ejecutivos la
mayoria de los cuales, al menos, seran consejeros
independientes.

Comité de Nombramientos y Retribuciones
Desarrolla coordinadamente la politica de
designacion y retribucién de los consejeros y altos
directivos del Grupo. Esta integrado por un minimo
de tres y un maximo de cinco consejeros, todos
ellos no ejecutivos y dos de los cuales, al menos,
seran consejeros independientes.

Comité de Riesgos

Realiza funciones de apoyo y asesoramiento al
Consejo de Administracion en la definiciéon vy
evaluacion de las politicas de gestion de riesgos y
en la determinacion de la propensidn al riesgo y de
la estrategia de riesgos.

Esta integrado por un minimo de tres y un maximo
de cinco miembros, todos ellos no ejecutivos y dos
de los cuales, al menos, seran consejeros
independientes.

La composicion de los drganos de gobierno
resultante de los acuerdos que previsiblemente se
adoptaran el dia 12 de marzo de 2021 es la
siguiente:
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Comité de
Auditoriay
Cumplimiento

Comité de
Riesgos

Comision Comité de Nombramientos y
Delegada Retribuciones

Consejo de Administracion

Presidente
) ) Presidente
Antonio Huertas Mejias

Vicepresidente 1°

Vicepresidente 1°
| . . m
gnacio Baeza Gémez

Vicepresidenta 22 _ A . .
Catalina Minarro Brugarolasm Vicepresidenta 2 Presidenta
Vicepresidente 3°

José Manuel Inchausti Pérez""

Vocales

José Antonio Colomer Guiu® Vocal Vocal Vocal Presidente

]

Ana Isabel Fernandez Alvarez® Presidenta Vocal

Maria Leticia de Freitas Costa"

3)

Rosa Maria Garcia Garcia Vocal

)

Antonio Gémez Ciria® Vocal

)

Luis Hernando de Larramendi Martinez? Vocal Vocal

Francisco José Marco Orenes'”

Fernando Mata Verdejo“]

Antonio Miguel-Romero de Olano®? Vocal Vocal Vocal
Pilar Perales Viscasillas™ Vocal

Alfonso Rebuelta Badias"? Vocal

Secretario

Angel L. Davila Bermejo Secretario Secretario Secretario

Jaime Alvarez de las Asturias Bohorques Rumeu Secretario

(1) Consejeros ejecutivos
(2) Consejeros externos dominicales

(3) Consejeros externos independientes

Comité Ejecutivo
Julio Castelo Matran
José Manuel Martinez Martinez
Presidente
Antonio Huertas Mejias
Vicepresidente 1°
Ignacio Baeza Gémez
Vicepresidente
José Manuel Inchausti Pérez
Vocales
Alfredo Castelo Marin
Francisco José Marco Orenes
Jesus Martinez Castellanos
Fernando Mata Verdejo
Eduardo Pérez de Lema
Fernando Pérez-Serrabona Garcia
Elena Sanz Isla
Jaime Tamayo |banez
Vocal - Secretario

Angel L. Davila Bermejo

Diversidad y experiencia
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El Consejo de Administracion de MAPFRE S.A.
aprobo la Politica de Seleccion de Consejeros el 23
de julio de 2015, habiéndose modificado por ultima
vez el 21 de diciembre de 2020. Dicha politica
establece que en el proceso de seleccion de
candidatos se favorecerd la diversidad de
conocimientos, experiencia, edad y género.
Ademas, la politica establece que se procurara
que el numero de consejeras represente, al
menos, el 30 % y se eleve, antes de que finalice
2022, al menos al 40 % del total de miembros del
Consejo de Administracion.

A la fecha de este Informe, el nUmero de mujeres
en el Consejo de Administracion de la Sociedad
representa un 33 % del total de los miembros. La
mayoria participan en las comisiones especificas
del Consejo y/o tienen un papel destacado:

e C(Catalina Minarro
vicepresidenta 22  del

Brugarolas:
Consejo  de

Administracion y de la Comision Delegada,
presidenta del Comité de Nombramientos
y Retribuciones y consejera independiente
coordinadora.

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

e Rosa Maria Garcia Garcia: vocal del
Comité de Nombramientos y
Retribuciones.

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

CONCEPTO 2020 2019 2018 2017

% Mujeres sobre el

X 33,3 % 33,3 % 28,6 % 26,7 %
total Consejo

A continuacion, se presenta la composicion de la
Comision Delegada y de los diferentes Comités
Delegados del Consejo de la Sociedad por sexo a
31 de diciembre de 2020.

. .. Comité de Comité de .
Comision — . Comite de
Delegada Auditoriay Nombramientos y Riesgos
CONCEPTO Cumplimiento Retribuciones
H M H M | M H M
NUmero de consejeros 5 1 2 2 3 2 3 1
% sobre el total 833% 16, 7% 500% 500% 600% 40,0% 750% 250%

H: Hombres; M: Mujeres

Por otra parte, la diversidad geografica y cultural
también esta presente en el consejo, ya que en él
estan representadas dos nacionalidades, ademas
de la espanola, la brasilena.

Asimismo, y segun lo dispuesto en el Reglamento
del Consejo de Administracion de MAPFRE S.A., en
la selecciéon de candidatos se evaluaran las
competencias, conocimientos y experiencia
necesarios en el Consejo de Administracion.

Actualmente, dicho 6rgano estd compuesto por 15
miembros que, en su conjunto, poseen
conocimientos, cualificaciéon y experiencia en
relacidn, entre otros, con las siguientes materias:
mercado de seguros y financieros, estrategia
empresarial y modelo de empresa, sistema de
gobierno, andlisis financiero y actuarial y marco
regulador.
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Otros indicadores de Gobierno Corporativo:

CONCEPTO
% Quorum de la Junta General de Accionistas
Consejeros
- Hombres
- Mujeres

Consejeros ejecutivos

Consejeros externos independientes

Consejeros externos dominicales

Reuniones del Consejo

Reuniones de la Comisidn Delegada

Reuniones del Comité de Auditoriay Cumplimiento“]
Reuniones del Comité de Nombramientos y Retribuciones

Reuniones del Comité de Riesgos

2020 2019 2018 2017
86,85 % 82,38 % 82,07 % 83,20 %
15 15 14 15
10 10 10 1"
5 5 4 4
5 5 5 5
7 7 6 6
3 3 3 4
" 10 10 10
2 5 5 3
" 10 14 1"
5 6 5 7
9 6 6 5

Datos en nimero

1. Con independencia de las reuniones mencionadas, el Comité ha adoptado acuerdos

por el procedimiento escrito, sin reunién, mediante circular de 2 de julio de 2020.

2. Con independencia de las reuniones mencionadas, el Comité ha adoptado acuerdos
por el procedimiento escrito, sin reunién, mediante circulares de 18 de febrero, 20 de

mayo y 24 de junio de 2020

La retribucion de los consejeros se determina de
acuerdo con lo establecido en la normativa
aplicable a las sociedades de capital, los Estatutos
y Reglamento del Consejo de Administracion de la
Sociedad y los acuerdos adoptados por la Junta
General de Accionistas.

La retribucidon total de los consejeros de la
sociedad durante el ejercicio 2020 ha sido la
siguiente:

CONCEPTO 2020

Numero de consejeros 15
Retribuciones devengada en la Sociedad 7.709
Retribucion devengada en sociedades del 2024
Grupo

TOTAL 9.733
Aportaciones a sistemas de ahorro con

derechos consolidados y como importe de 1.493

los fondos acumulados

Cifras en miles de euros

Al objeto de cumplir con las exigencias legales en
materia de remuneraciones de administradores, y
para seguir adecuandose a las mejores practicas
de gobierno corporativo en materia retributiva, el
Reglamento del Consejo de Administracion, regula
las funciones que tienen en materia de
retribuciones el Consejo de Administracion y el
Comité de Nombramientos y Retribuciones.
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La Junta General Ordinaria de Accionistas del dia
13 de marzo de 2020 aprobd la Politica de
Remuneraciones de los Consejeros para el
periodo 2020-2022, en vigor desde el 1 de enero de
2020. Dicha politica incluye los distintos
componentes del paquete retributivo de los
consejeros que han sido establecidos en base a los
siguientes principios y fundamentos generales:

- Priorizacién de la creacion de valor y la
rentabilidad a medio y largo plazo sobre la
consecucion de resultados a corto plazo.

- Proporcionalidad razonable con la
situacion econdmica de la Sociedad y con
los estandares de mercado de empresas
comparables.

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

- Gestion adecuada y eficaz de los riesgos,
sin rebasar los limites establecidos de
tolerancia al riesgo.

- Atraccion y retencion de talento.

- Compensacion adecuada de la dedicacion,
cualificacion y responsabilidad.

- Adecuada proporcién de los componentes
fijos y variables, que evite una excesiva
dependencia de los  componentes
variables.
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- Diferimiento del pago de una parte
sustancial de la retribucidn variable.

- Posibilidad de ajustes ex post de la
retribucidon variable.

- Elusidén de conflictos de intereses.

El sistema retributivo diferencia entre consejeros
externosy consejeros ejecutivos:

A) Consejeros externos.

Los consejeros externos perciben como
retribucién bdsica una asignacion fija por
pertenencia al Consejo de Administracién y, en su
caso, a la Comision y Comités Delegados, que
puede ser superior para las personas que ocupen
cargos en el seno del propio Consejo o
desempefien la presidencia de los Comités
Delegados del Consejo. Los miembros de la
Comision Delegada perciben ademas una dieta por
asistencia a sus reuniones. Esta retribucion se
complementa con otras compensaciones no
dinerarias (seguros de vida o enfermedad,
bonificaciones en productos comercializados por
empresas del Grupo MAPFRE) que estén
establecidas con caracter general para el personal
de la entidad.

B) Consejeros ejecutivos.

Los consejeros ejecutivos no perciben la
asignacion fija establecida para los consejeros
externos. La retribuciéon de los Consejeros por el
desempeno de sus funciones ejecutivas se
establece de conformidad con las funciones, nivel
de responsabilidad y perfil profesional, conforme a
los criterios utilizados en relacion con el equipo
directivo del Grupo MAPFRE, y de acuerdo con lo
que figura en sus respectivos contratos.

Los consejeros ejecutivos tienen derecho a las
ayudas o beneficios sociales establecidos con
caracter general para el personal de la Sociedad
de acuerdo con el Convenio Colectivo suscrito por
MAPFRE.

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

(i) Retribucién variable a corto plazo, , basada
principalmente en un componente anual vinculado
al beneficio neto consolidado de la Sociedad v,
adicionalmente, otro componente vinculado al
cumplimiento de objetivos especificos
establecidos por el Consejo de Administracion.
Esta retribucion se abona, en todos los casos, en
efectivo.
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(i) Retribucién variable a medio y largo plazo, que
corresponde a un plan de incentivos a medio plazo
de caracter extraordinario, no consolidable vy
plurianual, cuyo periodo de evaluacién del grado
de consecucion de los objetivos del Plan se
extiende desde el 1 de enero de 2019 hasta el 31
de diciembre de 2021, con diferimiento en el abono
de los incentivos en el periodo 2023-2025 para
algunos de sus beneficiarios, del que forman parte
los consejeros ejecutivos en su condicion de altos
directivos.

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

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

Aquellas categorias de personal que puedan tener
repercusion material en el perfil de riesgo de la
Sociedad cuentan con un sistema de retribucion
variable vinculado al logro de objetivos ligados
directamente con los planes estratégicos y sujeto,
asimismo, a reglas de diferimiento. Los Principios
Institucionales, Empresariales y Organizativos del
Grupo marcan la actuacidn como empresa y
ayudan a desarrollar negocios sostenibles en
todos los paises en los que la compafia opera.
Estos principios se integran en la empresa a
través de los valores de la compaiia (solvencia,
integridad, vocacion de servicio, innovacion para el
liderazgo y equipo comprometido) y se desarrollan
a través del cumplimiento de los compromisos
internacionales y locales y de las politicas, normas
y protocolos de actuacion que se aprueban en la
organizaciéon. Todo ello permite a la compaiia
actuar bajo el principio de debida diligencia para la
prevencion, deteccidn y erradicacidon de conductas
irregulares, cualquiera que sea su naturaleza, que
puedan tener un impacto negativo en la empresay
en el entorno en el que desarrolla su actividad.

La empresa dispone de un conjunto de politicas,
normativas, procedimientos, protocolos y otros
documentos de referencia, tanto corporativos
como locales, que sirven de guia para determinar
el comportamiento que se espera de todos
aquellos que trabajan o colaboran con MAPFRE.
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Ademas, MAPFRE publica las politicas en su
pagina web (www.mapfre.com] y, por lo tanto, las
pone a disposicion de todos los grupos de interés.
(Ver nota 1 apartado 6.3).

Mas informacion sobre la estructura organizativa y
buen gobierno se refleja en el Informe de Gestidn
Consolidado.

2.4.2. Comportamiento ético: principales medidas
de cumplimiento y prevencion

Medidas de prevencion

El marco anticorrupcion de MAPFRE. MAPFRE
mantiene una politica de tolerancia cero con la
corrupciény el soborno.

Por ello, ademas de lo dispuesto en el Cddigo
Etico y de Conducta, la empresa cuenta con un
Modelo de Prevencidon de delitos penales y una
Politica Anticorrupcidn especifica aprobada por el
Consejo de Administracion el 21 de diciembre de
2020, que concreta y desarrolla el compromiso de
rechazo a la corrupcion en todas sus formas,
incluidas la extorsidn y el soborno.

Asimismo, esta politica establece las normas de
actuacion y el marco para prevenir y detectar
practicas corruptas en la actividad de MAPFRE en
cualquiera de los paises en los que MAPFRE esté
presente. (ver nota 1 apartado 6.3)

En 2020, se han impartido 38.603 horas de
formacion con un total de 38.312 asistencias en
materias incluidas dentro del marco de
anticorrupcion de MAPFRE.

Cédigo Etico y de Conducta. Se inspira en los
Principios  Institucionales, Empresariales vy
Organizativos del Grupo y refleja los valores
corporativos y los principios basicos que deben
guiar la actuacion de las personas que la integran,
en el trabajo cotidiano y en la relacién con los
demas grupos de interés. Este cddigo es publico, y
estd a disposicion de todos los empleados en la
intranet corporativa.

Para garantizar su aplicacién asi como la
supervision y el control de su cumplimiento
MAPFRE cuenta con un Comité de Etica.
Anualmente, este comité informa, en su caso, a la
Comisidon Delegada de la actividad realizada en el
ejercicio. Este comité, también asume funciones
de promocién, difundiendo el Cédigo Etico y de
Conducta entre sus principales grupos de interésy
formando a los empleados. Durante este afo, se
ha procedido a preparar un nuevo curso online,
que estara operativo en el primer trimestre de
2021.
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El cddigo también establece diferentes vias de
comunicacion para consultas y denuncias éticas,
tanto para empleados, directivos y miembros de
organos de administracion de las entidades del
Grupo, como para proveedores, contratistas y
demas personas que mantengan relaciones
profesionales con MAPFRE. Las denuncias y
consultas se reciben directamente por el
secretario del Comité de Etica, garantizando su
confidencialidad.

Durante el ejercicio 2020 el Comité de Etica ha
registrado, a través los diferentes canales de
denuncias, un total de tres. Por parte de
proveedores no se ha recibido ninguna.

Derechos humanos. MAPFRE reconoce la
importancia de los derechos humanos, motivo por
el que su proteccion se encuentra vinculada a la
normativa interna del Grupo, aprobada al mas alto
nivel de la organizacién, encontrandose de forma
expresa recogida en los Principios Institucionales,
Organizativos y Empresariales de MAPFRE, en el
Codigo Etico y de Conducta, en la Politica de
Responsabilidad Social Corporativa y en la Politica
de Derechos Humanos aprobada por el Consejo de
Administracion el 21 de diciembre de 2020.

Esta nueva politica establece compromisos
especificos en relacién con las personas
trabajadoras, los proveedores, los socios
comerciales y los clientes. MAPFRE asume el
compromiso de guiar su actuacion sobre la base
de los siguientes principios:

- Rechazar practicas discriminatorias o que
menoscaben la dignidad de las personas
por razon de su edad, género, estado civil,
nacionalidad, religion, discapacidad, raza
o etnia, o cualquier otra circunstancia
personal.

- Rechazar el trabajo infantil y el trabajo
forzoso u obligatorio.

- Respetar la libertad sindical, de asociacidn
y negociacion colectiva.

- Implantar procedimientos de supervisidn y
control, que permitan identificar, con la
debida diligencia, posibles situaciones de
riesgo de vulneracion de los Derechos
Humanos, y establecer mecanismos para
prevenir y mitigar dichos riesgos.
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Este compromiso se refuerza mediante la firma de
distintos principios y la adhesién a Vvarias
iniciativas en materia de derechos humanos
impulsadas por Naciones Unidas: Pacto Mundial y
los diez principios rectores; Principios para la
Sostenibilidad del Seguro (PSl); Principios de
Inversion Responsable (PRI); Principios para el
Empoderamiento de las Mujeres (WEP's) y las
Normas de Conducta para Empresas en materia
LGBTI.

Ademas, el respeto a los derechos humanos, esta
presente en cada uno de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (0DS) de la Agenda 2030 de
Naciones Unidas, con la que MAPFRE se ha
comprometido publicamente.

En 2020 la compafnia no ha recibido ninguna
denuncia relativa a la vulneracion de los derechos
humanos y ha continuado con la formacién a
empleados y la sensibilizaciéon a proveedores. En
concreto se ha sensibilizado en derechos humanos
a 3.354 proveedores de servicio y se han formado
en esta materia 379 proveedores de seguridad, lo
que representa un 90 % del total de este tipo de
proveedores. Los empleados no son una excepcidn
y desde 2019, 11.528 de ellos han sido formados
en esta materia.

Para conocer las medidas de adoptadas para
garantizar el respeto a los derechos humanos
puedes consultar la nota 2 del apartado 6.3 de este
informe.

Proteccion de los empleados frente al acoso
moral y sexual en el trabajo. MAPFRE rechaza
cualquier manifestacion de acoso en el trabajo, asi
como cualquier comportamiento violento u
ofensivo hacia los derechos y dignidad de las
personas, toda vez que estas situaciones
contaminan el entorno laboral, tienen efectos
negativos sobre la salud, el bienestar, la
confianza, la dignidad y el rendimiento de las
personas que lo padecen.

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

Durante este ejercicio se han registrado:

e Diez denuncias de acoso en el Grupo que
han sido tramitadas a través del
procedimiento interno previsto y cuatro
denuncias por discriminacion.

e En todos los casos de acoso planteados se
verifico la inexistencia de acoso.
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e En los casos de discriminacion, dos de las
denuncias han sido cerradas
confirmandose la inexistencia de
discriminacion, y las dos restantes estan
aun pendientes de resolucion.

Todas las personas que han conformado los
equipos instructores han recibido formacidn
especifica en la materia.

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

En 2020, 8.852 empleados han recibido 11.937
horas de formacion; siendo el acumulando de los
Ultimos dos anos, 17.206 empleados y 32.877
horas.

Prevencion del fraude. El Grupo cuenta con una
plataforma tecnoldgica antifraude orientada a la
deteccion, prevencion y el analisis del fraude en
diferentes procesos de negocio y soporte. Ademas,
dispone de un modelo operativo en materia de
lucha contra el fraude que incluye la definicion de
las estructuras necesarias y funciones mas
optimas, el diseno de procesos y procedimientos
especificos para esta materia, la definicion de las
politicas y normativas, asi como el disefo del
mapa de indicadores, tanto operativos como de
riesgos. En 2020, 1.779 empleados han recibido
3.229 horas de formacion; siendo el acumulado de
los ultimos tres anos, 11.239 empleados y 15.019
horas.

Canal de Denuncias Financieras y Contables. El
Canal de Denuncias Financieras y Contables
permite a los empleados del Grupo, asi como a
consejeros, accionistas, proveedores, contratistas
y subcontratistas comunicar al Comité de
Auditoria y Cumplimiento de MAPFRE S.A., de
forma confidencial, y opcionalmente, de forma
anonima, las irregularidades de naturaleza
financiera y contable de potencial trascendencia
que adviertan en el seno de la sociedad o de su
Grupo. En 2020 no se han recibido denuncias.
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Quejas y reclamaciones. MAPFRE promueve que
sus clientes, en cualquier pais del mundo donde
opere en seguro directo, dispongan de un cauce
interno para la defensa extrajudicial de sus
derechos derivados de sus contratos y vela por
preservar su confianza cumpliendo con el
compromiso de otorgarles la mejor atencion,
promoviendo la implantacion interna de d6rganos
de proteccion de sus derechos. Ver nota 3 del
apartado 6.3 para ver las quejas y reclamaciones
gestionadas por MAPFRE en 2020.

Medidas de control: el modelo de control interno.

MAPFRE cuenta con una politica de control interno
aprobada por el Consejo de Administracion. ELl
Sistema de Control Interno consta de tareas y
acciones que estan presentes en todas las
actividades de la organizacion y como tal se
encuentra plenamente integrado en la estructura
organizativa del Grupo.

El control interno en MAPFRE involucra a todas
las personas, independientemente del nivel
profesional, las cuales en conjunto contribuyen a
proporcionar una seguridad razonable en alcanzar
los objetivos  establecidos, principalmente
respecto a:

e Objetivos operativos: eficacia y eficiencia
de las operaciones, diferenciando las
operaciones propias de la actividad
aseguradora (suscripcién,  siniestros,
reaseguro e inversiones, principalmente),
como las operaciones y funciones soporte
(recursos humanos, administracion,
finanzas, comercial, legal, tecnologia,
etc.).

e Objetivos de informacidon: confiabilidad de
la informacién (financiera y no financiera,
y tanto interna como externa) respecto a
su fiabilidad, oportunidad o transparencia,
entre otros.

e Objetivos de cumplimiento: cumplimiento
de las leyes y regulaciones aplicables.

La integracién del Sistema de Control Interno en
la estructura organizativa se realiza bajo el
modelo de tres lineas de defensa, asignando
responsabilidades respecto del cumplimiento de
los objetivos del control interno de acuerdo con
dicho modelo:
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Una primera linea de defensa constituida por los
empleados, la direccion y las areas operativas, de
negocio y de soporte que son responsables de
mantener un control efectivo en las actividades
que desarrollan, como parte inherente de su
trabajo del dia a dia. Son, por tanto, los que
asumen los riesgos y los responsables de disenar
y aplicar los mecanismos de control necesarios
para mitigar los riesgos asociados a los procesos
que llevan a cabo y para garantizar que los riesgos
no sobrepasen los limites establecidos.

Una segunda linea de defensa integrada por las
funciones clave de Gestidon de Riesgos, Actuarial y
Cumplimiento quienes aseguran el
funcionamiento del control interno.

Una tercera linea de defensa constituida por
Auditoria Interna, que realiza la evaluacion
independiente de la adecuacion, suficiencia y
eficacia del Sistema de Control Interno y que
comunica eventuales deficiencias de forma
oportuna a las partes responsables de aplicar las
medidas correctivas, incluyendo los directivos y
organos de gobierno segun corresponda.

La organizacion del Grupo cuenta con tres
funciones independientes: Gestidn de Riesgos,
Cumplimiento y Auditoria Interna. Su dependencia
directa del Consejo de Administracion u drganos
delegados garantizan el eficaz funcionamiento del
modelo de control interno.

3. Hitos y magnitudes
econdmicas

3.1. Marco regulatorio y entorno global
3.1.1.Marco regulatorio

El negocio asegurador y reasegurador es una
actividad regulada en la Unidén Europea y en el
resto de los paises en los que opera MAPFRE. El
marco regulatorio es bastante homogéneo en los
distintos paises, produciéndose cierta
convergencia en los ultimos anos en los aspectos
de capitales y gestion basada en riesgos, sobre
todo tras la implantacion de la normativa de
Solvencia Il en la UE.

De la misma forma, aunque en menor importancia
por su menor relevancia para el Grupo, la
regulacion sobre la distribucién de productos
financieros ha tenido un desarrollo normativo
relevante en los Ultimos anos en el marco
europeo, mercado mas relevante para MAPFRE en
estos productos.
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El Grupo estd igualmente sujeto a la regulacién de
mercados de capitales, tanto en el marco europeo
como en otros paises, al estar sujetos a
negociacion en mercados oficiales tanto las
acciones de MAPFRE S.A. como ciertas emisiones
de deuda de esta entidad. Ademas, las acciones de
filiales en Indonesia y Malta también estan sujetas
a la legislacién de estos paises. Esta situacion
requiere que el Grupo prepare y publique la
informacion  financiera  bajo las Normas
Internacionales de Informacion Financiera (IFRS
en inglés), con independencia de la normativa
mercantil y aseguradora vigente en cada pais y
que obliga a cada filial en su éambito de
jurisdiccidn.

Ademas, la propia actividad del Grupo determina
que otros requerimientos regulatorios sean
relevantes, destacando, entre otros, la normativa
de caracter laboral, la de proteccion de datos y la
defensa de los derechos de los consumidores.

3.1.2. Entorno econdémico y asegurador

El crecimiento econdmico mundial en 2021 se
estima puede situarse en un rango entre el 5,2 %
(escenario base) y el 0,9 % (escenario estresado),
tras una caida estimada en 2020 en torno al
-4,k %, lo que representa una contraccion
practicamente sin precedentes a consecuencia de
la pandemia de la COVID-19.

El amplio rango de la prevision del crecimiento
global en 2021 es indicativo del elevado nivel de
incertidumbre que afecta a todos los sectores de
actividad, incluido el sector asegurador, si bien en
este caso en menor medida que otros sectores
directamente vinculados a los viajes, al turismo o
a los servicios de proximidad.

Las buenas noticias en cuanto a las vacunas, sin
embargo, se estan viendo compensadas por
nuevos rebrotes de la enfermedad, que ponen
presidn sobre los sistemas sanitarios y obligan a
adoptar nuevas medidas con cierres parciales y
restricciones a la movilidad.

La vuelta al crecimiento del tercer trimestre de
2020, tras la reapertura parcial de la actividad
economica, se ha visto empanada en el ultimo
trimestre a consecuencia de los nuevos cierres,
mucho mas limitados que los vividos al estallar la
pandemia, pero que elevan la incertidumbre y
afectan a las decisiones de gasto, contratacion e
inversion de hogares y empresas, lo que perjudica
el desarrollo del sector asegurador.
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La eficacia de las campafnas de vacunacién para
lograr una inmunidad que al menos evite el
colapso de los sistemas sanitarios hasta alcanzar
la inmunidad de grupo serd un elemento clave
para una recuperacion economica, la cual sera
desigual, por las carencias en la infraestructura
sanitaria y los problemas logisticos para la
distribucion de las vacunas que presentan algunos
paises, especialmente las economias emergentes.

La intervencidn de los bancos centrales a nivel
global con bajadas de tipos de interés y medidas
de expansion cuantitativa a través de programas
de adquisicion de bonos (tanto soberanos como
corporativos), esta siendo crucial y contintia dando
estabilidad a los mercados financieros, en los que
las entidades aseguradoras son uno de los
grandes inversores institucionales, a la vez que
han permitido a los gobiernos, hogares vy
empresas seguir financiandose a  costes
reducidos.

Sin embargo, las medidas fiscales adoptadas
estan incrementando sustancialmente los déficits
y el nivel de deuda de los paises, lo que supone un
limite importante para aquellas economias sin
espacio fiscal y capacidad de endeudamiento
adicional suficientes, problema que afecta en gran
medida a los paises emergentes, en algunos de
los cuales el deterioro de las cuentas publicas
estd provocando depreciaciones en el tipo de
cambio y tensiones inflacionistas.
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Las previsiones sobre la evolucidon de datos macroeconoémicos de los principales mercados donde MAPFRE
opera son las siguientes:

ESTADOS

EONCEETD BRASIL ESPANA UNIDOS MEXICO TURQUIA

2020 (E) 2021(P) 2020(E) 2021(P) 2020(E) 2021(P) 2020 (E) 2021(P) 2020 (E) 2021 (P)

PIB (4,7) % 32% (M3% 61% (3,5]% 3,9% (9,0 % 3.4 % 1,2 % 2,8%

(% a/a, media)

Inflacion IPC 3.5% 34% (0,6]% 1,1 % 1.1 % 1,8 % 3,6 % 26% 133% 10,8%

(% a/a, media)

Tipo de interés oficial 20% 1,79% 0% 0% 025% 0,25% 4,25% 30% 160% 138%

Poblacion 213,3 2147 47,6 47,9 330,4 332,1 129,6 130,9 84,7 85,3

[Millones de personas)
Fuente: MAPFRE Economics . Datos 2020 estimados y 2021 previstos.

La industria aseguradora ha mostrado cierta
resiliencia ante los efectos de la abrupta y
profunda caida de la actividad econdmica,
sustentada en la compensacion producida por el
comportamiento anticiclico de ciertas lineas de
negocio frente a otras que, por el contrario, se
han visto fuertemente afectadas por la crisis.

Asi, la caida en la actividad ha afectado
negativamente a los segmentos mas vinculados al
ciclo econdmico, en tanto que las politicas
monetarias acomodaticias y el movimiento hacia
posiciones de liquidez por parte de familias lo ha
hecho en el negocio asegurador vinculado al
ahorro, especialmente en los mercados
desarrollados.

Por otro lado, la situaciéon provocada por la
pandemia ha puesto de relieve la importancia de
asegurarse contra los riesgos catastroficos,
cualquiera que sea su origen, siempre que existan
coberturas disponibles en el mercado, y ha puesto
presidn sobre los precios del reaseguro en un
mercado en el que, por la baja frecuencia de este
tipo de eventos, hace que tienda a perderse la
nocion del riesgo real y caiga la demanda y los
precios.

Por tanto, es de esperar un aumento en los
precios del reaseguro en las proximas
renovaciones. En este sentido, EIOPA ha advertido
en su ultimo informe de estabilidad financiera que
este aumento de precios puede dificultar el acceso
a la cobertura y a un incremento en la brecha de
aseguramiento, con el consiguiente riesgo
asociado a esta brecha de proteccidn.
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3.2. Principales magnitudes econdomicas
de MAPFRE

3.2.1. Principales magnitudes

CONCEPTO DICIEMBRE 2020 DICIEMBRE 2019 ‘2’3;;{;
RESULTADOS
Ingresos 25.419,1 28.472,2 -10,7%
Primas emitidas y aceptadas totales 20.482,2 23.043,9 11,1 %
- No Vida 16.109,8 17.559,1 -8,3%
- Vida 4.372,4 5.484,8 -20,3 %
Resultado neto atribuido 526,5 609,2 -13,6 %
Ratio de Siniestralidad No Vida 65,6 % 69,0 % -3,4p.p
Ratio de Gastos No Vida 291 % 28,6 % 0,5p.p
Ratio Combinado No Vida 94,8 % 97,6 % -2,9p.p
Beneficio por accién (euros) 0,17 0,20 -13,6 %
BALANCE
Activos totales 69.152,6 72.509,9 -4,6 %
Activos gestionados 55.181,8 63.637,8 -13,3 %
Fondos Propios 8.536,0 8.854,3 -3,6 %
Deuda 2.994,2 2.973,7 0,7 %
ROE 6,1% 7.2 % -1,2p.p
EMPLEADOS AL CIERRE DEL PERIODO
Total 33.730 34.324 -1,7%
- Espana 11.332 11.032 2,7 %
- Otros paises 22.398 23.292 -3,8%
ACCION MAPFRE
Capitalizacion bursatil 4.905,7 7.267,7 -325%
Valor accién (euros) 1,59 2,36 -32,6 %
CONCEPTO SEPTIEMBRE 2020 DICIEMBRE 2019 ‘2’:;10{;
SOLVENCIA
Ratio de solvencia 180,2 % 186,8 % -6,6 p.p

Cifras en millones de euros

Los ingresos consolidados del Grupo alcanzaron
los 25.419,1 millones de euros, con una bajada del
10,7 % debido fundamentalmente al descenso en
la emisidon de primas y a los menores ingresos
financieros.

Las primas de seguro directo y reaseguro
aceptado, que representan la parte fundamental
de los ingresos, ascendieron a 20.482,2 millones
de euros, con un descenso del 11,1 %, debido, en
parte, a los efectos en la nueva produccidon del
confinamiento de la poblacion por la COVID-19y a
la fuerte depreciacion de las principales divisas.
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Si los tipos de cambio se hubieran mantenido
constantes y descontando el efecto en primas de
la péliza de PEMEX (502,9 millones de délares) que
se suscribié en 2019 y tiene una duracion de dos
anos, las primas habrian tenido solo una caida del
2,2 %.

El beneficio atribuible acumulado a diciembre de
2020 ascendid a 526,5 millones de euros, con una
caida del 13,6 %.
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El detalle de la cartera de inversion por tipo de
activos se muestra a continuacion:

Cartera de inversion

Otras inversiones 10,2 %

Tesoreria 5,4 %

Fondos
inversion 3,2 %

Renta
variable 6,0 %

Inmuebles* 5,0 %

Renta fija
Corporativa 18,1 %

Renta fija Gobiernos 52,1 %

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

Desglose de la cartera de renta fija por area
geograficay por tipo de activos es el siguiente:

CONCEPTO  Gobiernos c:pz“r:‘:iva Total
Espana 12.761,1 1.595,8 14.357,0
Resto de Europa  4.401,2 3.317,5 7.718,7
Estados Unidos 1.523,9 2.110,2 3.634,1
Brasil 2.244.7 1,9 2.246,6
'F-{aets't“;amé”ca T 16971 7424 2.4395
Otros paises 767,9 368,0 1.135,8
TOTAL 23.396,0 8.135,7 31.531,7

Cifras en millones de euros

Estructura de capital

Deuda
Bancaria 6,8 %

Deuda
Subordinada 8,7 %

Obligaciones
Senior 7,8 %
Patrimonio

Neto 76,7 %

La estructura de capital asciende a 12.832
millones de euros, de los cuales el 76,7 %
corresponde a patrimonio neto.
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El patrimonio neto consolidado ha alcanzado la
cifra de 9.837,8 millones de euros a 31 de
diciembre de 2020, frente a 10.106 millones de
euros a 31 de diciembre de 2019. De la citada
cantidad, 1.301,8 millones de euros corresponden
a la participacion de los accionistas minoritarios
en las sociedades filiales, principalmente
entidades financieras en Espana y Brasil con las
que MAPFRE mantiene acuerdos de
bancaseguros. El patrimonio atribuido a la
sociedad dominante consolidado por accién
representaba 2,77 euros a 31 de diciembre de
2020 (2,87 euros a 31 de diciembre de 2019).

El Grupo tiene un ratio de apalancamiento del
23,3 %, con un aumento de 0,6 puntos
porcentuales, con relacion al cierre del ejercicio
2019.

Solvencia y niveles de capitalizacion

El ratio de Solvencia Il del Grupo MAPFRE se situo
en el 180,2 % a septiembre de 2020, frente al
183,8 % al cierre de junio 2020, incluyendo
medidas transitorias. Este ratio seria el 167,2 %,
excluyendo los efectos de dichas medidas. Los
fondos propios admisibles alcanzaron 8.569
millones de euros durante el mismo periodo, de
los cuales el 86,0 % son fondos de elevada calidad
(Nivel 1).

El ratio mantiene una gran solidez y estabilidad,
soportado por una alta diversificacion y estrictas
politicas de inversion y gestion de activos vy
pasivos, tal y como muestran los cuadros que se
presentan a continuacion.
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Millones de euros

LA ACCION DE MAPFRE

DESEMPENO / ACCION DE MAPFRE CONCEPTO 31/12/2020

RESULTADO DEL EJERCICIO ATRIBUIBLE A LA

526 5 Total acciones en circulacion 3.079.553.273
SOCIEDAD DOMINANTE ' e

Beneficio por accion (euros) 0.17 Capitalizacion (millones de euros]) 4.905,7
. , — - Valor accidn (euros) 1,593

Cifras en millones de euros salvo Beneficio por accion 3
Valor contable por accién (euros) 2,772
Precio/Valor contable 57,5 %
Dividendo por acc. (dlt. 12 meses) 0,135
Valor nominal por accién (euros) 0,1

A continuacidn, se detalla la informacion de la accion MAPFRE en el afio 2020.
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Fuente: Bloomberg y calculos propios

Bancos esparioles: los seis bancos espanoles con mayor capitalizacion bursatil
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Precio objetivo (media facilitada por los analistas) y cotizacion: 1 de enero 2017 - 31 de diciembre de 2020:

s
5

£ .8 & 8 & B P B P P B A B P P D
FAE A R A A A

—— Precio Accidn MAPFRE —— Precio objetivo 120

Fuente: Bloomberg

Dividendo y pay-out

El dia 22 de diciembre se aboné el dividendo a
cuenta de los resultados del ejercicio 2020 de
0,0505 euros brutos por accion, tras haberse
aplicado de forma proporcional el importe
correspondiente a las acciones en autocartera a
las restantes acciones.

Dividendos pagados con cargo a resultados (millones de euros]:

4311 0 4465 446,5 4465 446,5
338,8 '

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

2019 2020

Beneficio por

accion (euros) 0,22 0,26 0,27 0,23 0,25 0,23 0,17 0,20 0,17
Dividendo por

accion (euros) 0,11 0,13 0,14 0,13 0,145 0,145 0,145 0,145 0,125
Payout (%) 50,9 % 50,6 % 51,0 % 56,5 % 57,6 % 63,7 % 84,4 % 73,3 % 73,1 %

Millones de euros
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El dividendo que se propone a la junta general
como dividendo complementario del ejercicio 2020
es de 0,075 euros brutos por accidn. Por lo tanto,
el dividendo total con cargo a los resultados del
ejercicio 2020 asciende a 0,125 euros brutos por
accion, lo que supone un ratio de pay-out del
73,1%.

Entidades domiciliadas en Espaia

MAPFRE S.A. y sus filiales tienen calificaciones
crediticias de las principales agencias. Dichas
agencias se han seleccionado en base a su
presencia internacional, relevancia para el sector
asegurador y los mercados de capitales, asi como
por su nivel de experiencia.

A continuacidon, se detallan las principales
calificaciones crediticias otorgadas actualmente
por las principales agencias de calificacion:

MAPFRE S.A. - Emisor de deuda

MAPFRE S.A. - Deuda senior

MAPFRE S.A. - Deuda subordinada
Fortaleza Financiera

MAPFRE RE

MAPFRE ESPANA

MAPFRE ASISTENCIA

Entidades domiciliadas fuera de Espaina

A- (Estable) A- (Estable) -
A- BBB+ -
BBB BBB- -
A+ (Estable) - A (Estable)
- - A (Estable)
- A+ (Estable) -

A.M. Best

Fortaleza Financiera

MAPFRE SIGORTA A.S. (Turquia)

MAPFRE SEGUROS GENERALES DE COLOMBIA

MAPFRE BHD COMPANIA DE SEGUROS (Rep. Dominicana)

MAPFRE U.S.A. Group

MAPFRE PRAICO (Puerto Rico)

MAPFRE MEXICO

MAPFRE PANAMA
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3.2.2. Informacion de unidades de negocio

Se desglosan a continuacion las primas, el
resultado atribuible y el ratio combinado de no
vida por unidades de negocio:

Principales magnitudes

PRIMAS 25::’;&‘;?_: RATIO COMBINADO
DICIEMBRE ~ Var.%  DICIEMBRE  Var.% |DICIEMBRE DICIEMBRE

2020 20/19 2020 20/19 2020 2019
IBERIA 6.998,9 -9,3% 453,3 -8,9 % 92,0% 94,4%
LATAM 61105  -19,0% 229,7 6,9% 89,8% 94,4%
INTERNACIONAL 35813  -11,1% 107,4 14,6% 98,1%  102,3%
TOTAL SEGUROS 16.690,7  -135% 790,5 -2,0% 92,9% 96,5%
REASEGURO Y GLOBAL RISKS 5.686,5 1.9% 169  -707%  100,6%  101,0%
ASISTENCIA 6189  -281% (20,6) 76,6% 98,4%  1033%
Holding, eliminaciones y otras (2.513,9) 6,5% (260,2) -56,1 % - -
MAPFRE S.A. 204822  -11,1% 5265  -13,6% 94,8% 97,6%

Cifras en millones de euros

Primas por Unidad de Negocio

ASISTENCIA 2,7 %

IBERIA 30,4 %
REASEGURO 24,7 %

INTERN. 15,6 % LATAM 26,6 %
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UNIDAD DE SEGUROS

IBERIA

IBERIA comprende las actividades de MAPFRE
ESPANA y su filial en Portugal y las actividades del
negocio de Vida gestionadas por MAPFRE VIDA y
sus filiales bancoseguradoras. Representa un
30,4 % de las primas totales del grupo.

Informacidn por paises

PRIMAS
DICIEMBRE Var.%
2020 20/19
IBERIA 6.998,9 -9,.3 %
ESPANA 6.862,1 -9.5%
PORTUGAL 136,8 1.0 %

RESULTADO ATRIBUIBLE RATIO COMBINADO
DICIEMBRE Var.% DICIEMBRE DICIEMBRE
2020 20/19 2020 2019
453,3 -8,9 % 92,0 % 94,4 %
445,2 -8,9 % 91,9 % 94,4 %

8,1 -10,6 % 95,4 % 95,9 %

Cifras en millones de euros

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

En 2020 MAPFRE ESPANA sigue liderando el
ranking de los seguros no vida y se mantiene como
compania de referencia del seguro espanol.

Primas de los principales ramos

22346 54340
1.676.9
7147
VIDA AUTOS SEGUROS SALUD &

GENERALES ACCIDENTES

Cifras en millones de euros
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IBERIA cuenta con el respaldo y fortaleza de su
red comercial integrada por 9.750 oficinas y 17.458
mediadores.

MAPFRE mantiene una posicion destacada en el
mercado de seguro directo, siendo lider en la
mayor parte de los ramos en los que opera.
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LATAM

LATAM engloba las areas regionales de Brasil,
LATAM Norte y LATAM Sur.

Representa un 26,6 % de las primas totales del
Grupo.

Informacidn por regiones

PRIMAS RESULTADO ATRIBUIBLE

DICIEMBRE DICIEMBRE Var.%

2020 2020 20/19
BRASIL 3.085,4 -22,4 % 101,5 4,6 %
LATAM NORTE 1.574,6 -20,2 % 69,7 10,4 %
LATAM SUR 1.450,5 -9.2% 58,5 6,8%

RATIO COMBINADO

DICIEMBRE
2020

87,6 %
90,5 %
93,9 %

DICIEMBRE
2019

92,2 %
94,7 %
100,0 %

Cifras en millones de euros

Primas de los principales ramos

2.594,8
1.859,9
1.019,6
- 604,0
VIDA AUTOS SEGUROS SALUD &

GENERALES ACCIDENTES

Cifras en millones de euros

MAPFRE es la entidad lider en Latinoamérica con
una cuota de mercado en no vida del 7,5 %.

Brasil

Esta darea regional incluye las actividades
aseguradoras en Brasil.

Brasil representa el 13,4 % de las primas totales
del Grupo y es el segundo mayor mercado para
MAPFRE por su contribucion al negocio.

Evolucién de los principales ramos

RESULTADO

PRIMAS ATRIBUIBLE

DICIEMBRE Var.% DICIEMBRE

2020 20/19 2020
VIDA 12095 -195% 313 -38,6%
AUTOS 4435 -47.4% 148 1789 %
SEGUROS . .
GENERALES 14319 -121% 438 -343%

Cifras en millones de euros
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LATAM NORTE

Incluye las operaciones de México y la subregidon
de América Central y Republica Dominicana, que
incluye Panamd, la Republica Dominicana,
Honduras, Guatemala, Costa Rica, El Salvador y
Nicaragua. Representa un 6,8 % del volumen total
de primas del Grupo.

Evolucidn paises relevantes

PRIMAS RESULTADO ATRIBUIBLE
DICIEMBRE DICIEMBRE
2020 2020
MEXICO 771,2 -41,8 % 31,0 23,6 %
REP. DOMINICANA 324,8 17,4 % 12,6 7,6 %
PANAMA 212,2 -4,8 % 10,5 50,2 %
HONDURAS 72,7 -8,0 % 3,9 -37.3%
GUATEMALA 77,8 4,8 % 57 -9,3 %

RATIO COMBINADO

DICIEMBRE DICIEMBRE
2020 2019

92,2 % 98,1 %

90,8 % 86,2 %

89,2 % 95,4 %

83,1 % 87,1 %

84,9 % 87,5 %

Cifras en millones de euros

LATAM SUR

Esta area regional engloba las actividades en
Perd, Colombia, Argentina, Chile, Uruguay,
Paraguay y Ecuador. Aporta el 6,3 % del volumen
total de primas de MAPFRE.

Evolucidn paises relevantes

PRIMAS

DICIEMBRE Var.%

2020 20/19
COLOMBIA 293,0 -22,9 %
PERU 507,3 -8,0%
ARGENTINA 140,8 -17,5 %
CHILE 311,6 12,9 %
URUGUAY 91,4 -2,6%
PARAGUAY 60,0 -13,7 %

RESULTADO ATRIBUIBLE
DICIEMBRE  Var.%
2020 20/19

9,8 87,3 %

26,2 -10,3%

6,9 40,8 %

4,1 -26,5%

4,7 27,6 %

7.2 4,7%

RATIO COMBINADO

DICIEMBRE DICIEMBRE

2020 2019
96,8 % 99,6 %
88,5 % 97,2 %

102,0 % 107,2 %
98,7 % 104,7 %
94,1 % 95,1 %
88,0 % 90,8 %

Cifras en millones de euros

INTERNACIONAL

INTERNACIONAL engloba las areas regionales de
Norteamérica y EURASIA. Representa un 15,6 %
de las primas totales del Grupo.

Informacidn por regiones

PRIMAS
DICIEMBRE Var.%
2020 20/19
NORTEAMERICA 2.097,9 -10,0 %
EURASIA 1.483,4 -12,5%

RESULTADO ATRIBUIBLE
DICIEMBRE Var.%
2020 20/19

76,3 -3,0%

31,1 106,3 %

RATIO COMBINADO

DICIEMBRE DICIEMBRE
2020 2019

97,7 % 100,4 %
98,9 % 106,1 %

Cifras en millones de euros
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Primas de los principales ramos

2.278,7
831,6
281,9 167,3
— '
VIDA AUTOS SEGUROS SALUD &

GENERALES ACCIDENTES

Cifras en millones de euros

NORTEAMERICA

Esta area regional tiene su sede en Webster, MA
(EE. UU.) y engloba las operaciones en Estados
Unidos y Puerto Rico. Norteamérica supone el
9,1 % de las primas totales del Grupo.

Evolucidn paises relevantes

PRIMAS RESULTADO ATRIBUIBLE RATIO COMBINADO
DICIEMBRE Var.% DICIEMBRE Var.% DICIEMBRE DICIEMBRE

2020 20/19 2020 20/19 2020 2019
ESTADOS UNIDOS 1.743,3 -10,6 % 78,1 36,6% 96,6% 101,8%
PUERTO RICO 354,6 -7.1 % (1,8 -108,4 % 104,6% 90,5%

Cifras en millones de euros

El principal mercado regional es Estados Unidos,
con una posicion relevante en la costa nordeste,
en especial en Massachusetts, donde MAPFRE es
la principal aseguradora de automoviles, hogar y
lineas comerciales.

EURASIA

Esta 4area regional incluye Italia, Alemania,
Turquia, Malta, Indonesia y Filipinas.

Aporta el 6,5 % del total de las primas del Grupo.

Evolucidn de los paises relevantes

PRIMAS RESULTADO ATRIBUIBLE |  RATIO COMBINADO
DICIEMBRE  Var.% | DICIEMBRE DICIEMBRE  DICIEMBRE
2020 20/19 2020 2020 2019

TURQUIA 325,4 -27,4% 16,2 125,8% 103,1% 113,5%
ITALIA 392,0 -16,8% 0,9 158,3% 99,8% 106,0%
ALEMANIA 361,3 5,4 % 6,1 5,3% 97,9% 98,7%
MALTA 344,7 -3,5% 4,9 0,4% 85,7% 90,3%
FILIPINAS 25,3 7,8 % 0,2 122,7% 101,7% 112,4%
INDONESIA 34,7 -29,1% 3,2 94,1% 107,9%

Cifras en millones de euros
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UNIDAD DE ASISTENCIA

Es la unidad especializada en asistencia en viaje y
carretera y otros riesgos especiales del Grupo.
MAPFRE ASISTENCIA supone el 2,7 % de las
primas totales del Grupo.

La cobertura que ofrece abarca todas las
necesidades de asistencia de los viajeros, de sus
acompanantes y de su equipaje, antes, durante y
después de cada viaje, en cualquier parte del
mundo.

Principales magnitudes

DICIEMBRE Var.%

2020 20/19
Ingresos operativos 709,6 -27,5%
- Primas emitidas y aceptadas 618,9 -28,1%
- Otros ingresos 90,7 -23,0%
Resultado neto atribuido (20,6) 76,6%

Cifras en millones de euros

UNIDAD DE REASEGURO Y GLOBAL RISKS

MAPFRE RE es una reaseguradora global y el
reasegurador profesional del Grupo MAPFRE.
Ofrece servicios y capacidad de reaseguro, dando
todo tipo de soluciones de reaseguro de tratados y
de facultativo, en todos los ramos de vida y no vida.
Desarrolla su actividad en todo el mundo.

Las primas de esta unidad de negocio supusieron
el 24,7 % del total del Grupo en el ultimo ejercicio.

Principales magnitudes

DICIEMBRE Var.%

2020 20/19
Primas emitidas y aceptadas 5.686,5 1,9%
- No Vida 5.132,9 2,9%
- Vida 553,6 -6,8%
Resultado neto atribuido 16,9 -70,7%

Cifras en millones de euros
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El detalle del peso de la distribucion de las primas
a diciembre de 2020 es el siguiente:

CONCEPTO %

Por Tipo de negocio:

Proporcional 61,8 %
No proporcional 12,6 %
Facultativo 25,6 %
Por Regidn:

IBERIA 18,9 %
EURASIA 42,8 %
LATAM 24,6 %
NORTEAMERICA 13,8 %

DICIEMBRE Var.%

2020 20/19

Primas emitidas y aceptadas 5.686,5 1,9%
Negocio Reaseguro 4.430,7 -2,0%
Negocio Global Risks 1.255,8 18,5%
Resultado neto atribuido 16,9 -70,7%
Negocio Reaseguro 1,7 -97,8%
Negocio Global Risks 15,1 178,7%
Ratio combinado 100,6% -0,4 p.p.
Negocio Reaseguro 101,2% 2,0 p.p.
Negocio Global Risks 93,3% -30,3 p.p.
Ratio de gastos 30,5% 0,0 p.p.
Negocio Reaseguro 31,2% 1,2 p.p.
Negocio Global Risks 22,5%  -15,1 p.p.
Ratio de siniestralidad 70,1% -0,4 p.p.
Negocio Reaseguro 70,0% 0,8 p.p.
Negocio Global Risks 70,8%  -15,2 p.p.
Cifras en millones de euros

CONCEPTO /3
Por Cedente:
MAPFRE 48,5%
Otras cedentes 51,5%
Por Ramos:
Danos 40,7%
Vida y accidentes 13,4%
Automoviles 16,7%
Negocios Global Risks 22,1%
Transportes 2,8%
Otros Ramos 4,3%
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3.2.3. Hechos relevantes ocurridos en el ejercicio
que han impactado en las magnitudes
econdmicas

Entre los hechos relevantes del ejercicio 2020,
cabe destacar los siguientes:

Hechos econdmicos relevantes

Eventos catastroficos

El resultado a diciembre estd lastrado por el
impacto de los terremotos que sufrid Puerto Rico
en los meses de enero y mayo. El efecto total
retenido neto atribuido de ambos terremotos para
el Grupo asciende a 67,7 millones de euros,
correspondiendo 28,4 millones de euros a Mapfre
Puerto Rico y 31,8 y 7,5 millones de euros,
respectivamente, a las Unidades de Reaseguro y
Global Risks.

Crisis del coronavirus (COVID-19)

El ano 2020 ha estado marcado por la irrupcion del
coronavirus (COVID-19). Esta pandemia y su
propagacion, junto con las medidas destinadas a la
contencién y mitigacion de sus efectos, ha
provocado una ralentizacion de la actividad
econoémica cuyo impacto final es de dificil
cuantificacién.

A continuacién, se reflejan los impactos mas
relevantes derivados de la COVID-19 producidos
en los resultados del Grupo MAPFRE al cierre del
ejercicio:

- Descenso de un 11 % de las primas, con
gran impacto en el negocio de automdviles
que decrecieron un 15,6 %.

- Una siniestralidad directa declarada de
366,7 millones de euros, siendo el mayor
impacto en el reaseguro aceptado (113,4
millones de euros) debido principalmente
a la cobertura de interrupcién de negocio.

- Unos gastos de 30,4 millones de euros por
recursos y medidas de ayuda destinados a
garantizar la proteccion del personal.

A 30 de septiembre de 2020 se realizd una
actualizacion del ratio de solvencia del Grupo
situdndose en el 180,2 %, manteniendo el umbral
de tolerancia marcado por el Consejo de
Administracién cuyo rango inferior es el 175%.
Estos datos reflejan la gran solidez y resilencia del
balance de MAPFRE, asi como su capacidad de
gestion continuada.
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Ciberataque

El dia 14 de agosto, los equipos de tecnologia y de
seguridad de MAPFRE detectaron un mal
funcionamiento en parte de los servidores vy
equipos en Espana, debido a un ransomware que
habia logrado infiltrarse en los sistemas
informaticos.

Desde el primer momento, se activaron los
protocolos previstos en el plan de continuidad de
negocio, se aislaron varios segmentos de la red y
se apagaron los sistemas hasta confirmar el
alcance del ataque. La principal actividad afectada
fue la de MAPFRE en Espana, si bien el servicio a
los clientes se mantuvo en todo momento, gracias
a los procedimientos alternativos previstos.

El Grupo MAPFRE dispone de una poliza de
seguros que cubre los dahos y pérdidas de
beneficios por este tipo de eventos, por lo que los
danos estan limitados por las condiciones de la
poliza. A diciembre de 2020, aun no se ha
concluido el proceso de valoracién de dafos vy
perjuicios correspondientes al ciberataque que
afectd al Grupo MAPFRE, pero considerando las
coberturas de aseguramiento del contrato, su
impacto econdémico en ningln caso sobrepasaria
los cinco millones de euros.

Reestructuracion de operaciones

Sucursalizacion VERTI Italia

Los 6rganos competentes de MAPFRE S.A. han
acordado desistir de la sucursalizacion de VERTI
ltalia, debido a la prolongacién del proceso de
autorizaciones regulatorias y la incertidumbre que
esta situacidn podria generar en la planificacion
estratégica de la compania.

Reorganizacion MAPFRE ASISTENCIA

Se encuentra en ejecucion el cierre de las
operaciones de MAPFRE ABRAXAS en el Reino
Unido, lo que supone la liquidacién de la linea de
negocio de riesgos especiales y de las operaciones
de ROAD AMERICA en los Estados Unidos, tras la
venta de su cartera de negocios.

Reorganizacion MAPFRE USA

El Grupo ha decidido discontinuar sus operaciones
de seguro en los estados de Arizona y Pensilvania
(a excepcion del negocio de VERTI USA],
procediendo a la no renovaciéon de poélizas a su
vencimiento. Ademas, el Grupo ha considerado su
operacion en el estado de Florida como no
estratégica, estando actualmente en proceso de
evaluacion de distintas alternativas, cuya
materializacion se espera a lo largo de 2021.
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Desarrollo de negocios. Adquisiciones y

enajenaciones.

MAPFRE adquiere el 51 % de la aseguradora de
salud dominicana ARS Palic

MAPFRE alcanzo, en el primer trimestre del ano
2020, un acuerdo con el Centro Financiero BHD
Ledn para la adquisicion de un 51 % de la
aseguradora de Salud ARS Palic, habiendo
cambiado su denominacion a MAPFRE Salud ARS.

La adquisicion de la participacidn se realizé por un
importe de 40,1 millones de ddlares americanos, y
se financid con un préstamo bancario a siete anos
de 38 millones de délares.

MAPFRE y Banco Santander alcanzan un acuerdo
para distribuir seguros de no vida en Portugal

En el mes de junio, MAPFRE y Banco Santander
llegaron a un acuerdo para distribuir
conjuntamente productos de seguros no vida en
Portugal, sobre la base de la adquisicion del
50,01 %, de la compania existente Popular
Seguros, por parte de la filial de MAPFRE en
Portugal.

Venta de la cartera de rentas vitalicias en Chile
En abril de 2020 se recibié una oferta vinculante
para las carteras de rentas vitalicias en run-off de
MAPFRE Chile Vida y Caja Reaseguradora de
Chile, que implicaria el traspaso de activos y
pasivos por un importe aproximado de 115
millones de euros. La ejecucion de esta operacion
estd suspendida por las dificultades para obtener
las aceptaciones de las compafias cedentes de
Caja Reaseguradora de Chile y de los asegurados
de MAPFRE Chile Vida.

Fusion Bankia-CaixaBank

En el mes de diciembre, las juntas generales de
Bankia y de CaixaBank aprobaron la fusion de
ambas entidades.

MAPFRE y Bankia tienen una alianza con un
contrato en exclusividad, y la absorcidon de Bankia
por CaixaBank determinaria la aplicacion de la
clausula contractual por cambio de control de
Bankia. De esta forma, se otorga a MAPFRE el
derecho a ejercitar una opcién de salida. El propio
contrato contempla los procedimientos para la
determinacion del valor de salida.

Al 31 de diciembre de 2020 se ha culminado la
fusion de Bankia MAPFRE Vida y las entidades
Caja Granada Vida y Caja Murcia Vida. El negocio
de Vida se gestiona a través de la entidad Bankia
MAPFRE Vida, de la que el Grupo MAPFRE posee
el 51% de las acciones.

Al cierre de diciembre las primas emitidas Vida y
No Vida aportadas por Bankia ascienden a 392,0
millones de euros y suponen el 1,9% de las primas
totales del Grupo MAPFRE.

41 |Informe Integrado 2020

Venta MAQUAVIT INMUEBLES S.L.U.

En octubre se formalizo la venta del 100 % de las
acciones de MAQUAVIT INMUEBLES por wun
importe de 50,3 millones de euros. Esta sociedad,
era una tenedora de activos inmobiliarios
destinados a la prestacidn de servicios a la tercera
edad, no siendo un activo estratégico para
MAPFRE. La venta generd una plusvalia bruta de
14,1 millones de euros.

Venta Industrial RE

En diciembre el Grupo recibié una oferta
vinculante por la entidad Industrial RE, sociedad
que se mantiene sin actividad relevante desde
hace varios ejercicios. Esta transaccidon estad en
proceso de obtencion de las correspondientes
autorizaciones administrativas.

Venta Rastreator y Preminen

Admiral Group Plc anuncid, en diciembre la venta
de Penguin Portals Group y el comparador
Preminen. Penguin Portal Group tiene el control
del comparador online Rastreator.

El Grupo MAPFRE mantiene una participacion del
25 % en Rastreator y del 50 % en Preminen, que
forman parte de esta transaccion. Esta operacion
esta sujeta a la obtencion de las correspondientes
autorizaciones administrativas y se espera que se
materialice en el primer semestre del ano 2021.

3.3. Gestion de riesgos

Dado el caracter global del Grupo, resulta vital una
adecuada administracién de los riesgos vy
flexibilidad organizacional. MAPFRE cuenta con
procesos de control interno y un sistema efectivo
de gestion de riesgos que cumple con las
regulaciones locales y promueve actuaciones para
el gobierno de los riesgos, la identificacion de los
riesgos emergentes, la formacion y la divulgacion
de la cultura de riesgos en la organizacion. Este
sistema de gestion de riesgos se basa, en la
gestion continua e integrada de todos y cada uno
de los procesos de negocio y en la adecuacion del
nivel de riesgo a los objetivos estratégicos. Dicha
gestion se consolida por area, unidad de negocio,
actividades, filiales, zonas geograficas y areas de
soporte en el ambito corporativo.

Para garantizar la administracion eficaz de los
riesgos, se han desarrollado un conjunto de
politicas de gestion de riesgos que asignan las
responsabilidades,  establecen las  pautas
generales, los principios basicos y el marco de
actuacion para cada tipo de riesgo, asegurando
una aplicacion coherente en las entidades
integrantes del Grupo.
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El Consejo de Administracion de MAPFRE S.A.
establece el nivel de riesgo que el Grupo estd
dispuesto a asumir para poder llevar a cabo sus
objetivos de negocio sin desviaciones relevantes,
incluso en situaciones adversas. Ese nivel,
articulado en sus limites y sublimites por tipo de
riesgo, configura el apetito de riesgo del Grupo
MAPFRE. Los drganos de gobierno reciben con
periodicidad trimestral, al menos, informacion
relativa a la cuantificaciéon de los principales
riesgos a los que estd expuesto el Grupo y de los
recursos de capital disponibles para hacer frente a
ellos, asi como informacion relativa al
cumplimiento de los limites fijados en el apetito de
riesgo.

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

La estructura de MAPFRE estd basada en
unidades y sociedades con un alto grado de
autonomia en su gestion. Los drganos de gobierno
y direccion del Grupo aprueban las lineas de
actuacion de las unidades y sociedades en materia
de gestion de riesgos y supervisan de forma
permanente su exposicion al riesgo a través de
indicadores y ratios.

Desde la direccion corporativa de riesgos se
marcan directrices y criterios de referencia que
son asumidos por las areas de riesgo de las
entidades individuales con las adaptaciones que
sean necesarias.

De forma adicional al tratamiento cuantitativo de
los riesgos, las principales areas o departamentos
de las entidades del Grupo evallan los riesgos que
pudieran suponer una amenaza para el
cumplimiento de su plan de negocio, sus objetivos
de rating o capital regulatorio, o bien podrian
impedir mantener de forma continuada el nivel de
capitalizacion. Los riesgos que se han identificado
que pueden tener un impacto mas relevante en el
futuro son:

e La incertidumbre derivada de la crisis
sanitaria provocada por la COVID-19 y su
impacto, tanto en la evoluciéon de la
economia como en la valoracion de los
mercados financieros.

e La ampliacion de los diferenciales de
crédito de la deuda soberana,
principalmente de la deuda publica
espanola.

e El mantenimiento de tipos de interés bajos
derivados de las politicas monetarias
laxas de los bancos centrales.
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Dentro de los riesgos emergentes que pueden
materializarse de manera mas severa en los
proximos ejercicios destacan:

e Los ciberatagues/ciberriesgos. Si bien
este riesgo ya se esta materializando, se
considera como emergente en la medida
en que es posible que con el uso cada vez
mayor de la tecnologia se ocasionen
impactos no vistos hasta el momento.
Para mitigar este riesgo, entre otras
medidas, se ha definido y se estd
ejecutando un plan de reconfiguracion de
seguridad y un plan de revisiones técnicas
de seguridad. Ademas, se ha contratado
una poliza de ciberriesgos para
compensar los impactos financieros que
pudiera ocasionar este evento. Para mayor
informacion ver apartado 6.3 nota 4 sobre
ciberseguridad y privacidad de datos.

e Aumento de catastrofes naturales como
consecuencia del cambio climatico. Es
posible que como consecuencia del
cambio climatico se produzca una
concentracion inusual de siniestros
catastroficos o eventos climatoldgicos
extremos que pudieran provocar un
aumento de siniestralidad asi como de los
recursos y capacidades necesarias para
su gestion. Este riesgo se gestiona con
base en un rigor técnico en la suscripcion
(destacando la seleccion de riesgos, el
control de cimulos y la adecuacidn de las
tarifas, y una adecuada politica en materia
de dispersion de riesgos a través del
reaseguro). Ademas, MAPFRE RE asume
el asesoramiento y colocacion de
protecciones de reaseguro, y en la
retrocesion de los riesgos catastroficos y
de severidad del Grupo. El Grupo dispone
también de analisis especializados de
exposicion  catastrdfica, generalmente
realizados por expertos independientes,
que estiman el alcance de las pérdidas en
caso de ocurrencia de un evento
catastrofico y periddicamente se realizan
pruebas de resistencia y analisis de
escenarios en los que se profundiza que
este riesgo pudiera tener para el Grupo.
(ver capitulo 5. Comprometidos con el
Medio Ambiente)

Para mayor informacidn sobre la tipologia de
riesgos de la compania, su exposicion y las
técnicas de mitigacion, se puede consultar el
informe sobre la Situacion Financiera y de
Solvencia de MAPFRE S.A. vy sociedades
dependientes (SFCR] en su web corporativa y en la
nota 7 “Gestién de Riesgos” de la Memoria de las
Cuentas Anuales Consolidadas de MAPFRE 2020.
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Analisis de los retos ambientales, sociales y de
gobernanza (ASG) como riesgos y oportunidades

Los 6rganos de gobierno reciben con periodicidad
trimestral, al menos, informacion relativa a la
cuantificacion de los principales riesgos a los que
esta expuesto el Grupo y de los recursos de capital
disponibles para hacer frente a ellos, asi como
informacion relativa al cumplimiento de los limites
fijados en el apetito de riesgo.

Como ya se ha expuesto en el apartado anterior,
MAPFRE analiza de forma permanente, aquellos
factores que, de materializarse, pueden tener un
impacto en el negocio, o podria tenerlo. En ese
analisis, se tienen en cuenta los factores
ambientales, sociales y de gobernanza (ASG), ya
que permiten obtener informacion adicional sobre
los movimientos y transformaciones sociales, las
expectativas de los grupos de interés y también
del mercado que afectan a la organizacion.

Temas ASG

¢Como pueden afectar al negocio?

A partir del analisis de estos factores ASG, y de
como puedan afectar al negocio a corto, medio y
largo plazo, se determinard su relacion e inclusién
en la tipologia de riesgos establecida por la
empresa y en la adopcion de medidas de
prevencion y mitigacion.

La tabla que se incluye a continuacién, muestra
como algunos de esos factores ASG analizados,
pueden afectar al negocio, y como el Grupo esta
abordando estos temas. Esta tabla ha sido
actualizada, teniendo en cuenta también el
resultado de la revision del informe de
materialidad de MAPFRE 2020, que puede
consultarse en el apartado 6.2 de este informe.

Medidas de seguimiento,
mitigacion e informacion de
referencia en MAPFRE

- La variable climatica puede afectar a la
suscripcion del seguro y reaseguro.
Relacionado con riesgo de suscripcion

Adaptacion y mitigacion
del cambio climatico;

- Apartado 5. Compromiso con el
medio ambiente

Temas — -
ambientales Mayor regulacion, local y regional.
Huella de carbono, | Relacionado con riesgo de
recursos naturales; [incumplimiento - Apartado 6.2 Materialidad

gestion de residuos. - Mayor presidn social. Relacionado con

riesgo reputacional
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Temas ASG

¢Como pueden afectar al negocio?

Medidas de seguimiento,
mitigacion e informacion de
referencia en MAPFRE

Cambios  demograficos:
longevidad, mortalidad y
reto demografico

- Que afectan al negocio de vida/salud. |-

Relacionado con riesgo de suscripcion

Apartado 4.2. Protegiendo al
cliente

- Puede afectar a la gestion interna de
las empresas: retraso en la edad de
jubilacidn, envejecimiento de la plantilla,
etc. Relacionado con riesgo operacional

- Apartado 4.4. Desarrollando a los
empleados

- Informe Personas y Organizacion
2020. mapfre.com

Informe sobre la Situacion
Financiera y de Solvencia (SFCR)
en su web corporativa y la nota 7
“Gestion de Riesgos” de la
Memoria de las Cuentas Anuales
Consolidadas de MAPFRE 2020

Temas
sociales:

Igualdad, diversidad y no
discriminacion en la
empresa

Mayor regulacion, local y regional.
Relacionado con riesgo
Incumplimiento

de|’

Apartado 4.2. Protegiendo al
cliente

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

- Apartado 4.4. Desarrollando a los
empleados

Proliferacion de regulacion.
Relacionado con riesgo legal o riesgo de
incumplimiento

- Informe Personas y Organizacion
2020. mapfre.com

- Apartado 6.2. Materialidad

Seguridad sanitaria: salud
y seguridad

Proteccion de los clientes y A
. ; - Apartado 3.2. Entorno econdmico
asegurados. Relacionado con riesgo
. . S y asegurador. COVID-19
operacional y riesgos de suscripcion
Proteccion de los empleados.

Relacionado con riesgo operacional

Ciberseguridad y
privacidad de datos

. ] ] Apartado 4.1. MAPFRE vy la
- Proteccién del negocio. Relacionado|coyip-19
con el riesgo operacional y el riesgo de
suscripcion
Informe sobre la Situacién

- Proteccion del negocio frente a los
ciberataques. Relacionado con el riesgo
operacional y con el riesgo reputacional

Financiera y de Solvencia (SFCR)
en su web corporativa y la nota 7
“Gestion de Riesgos” de la
Memoria de las Cuentas Anuales
Consolidadas de MAPFRE 2020.

- Seguridad y proteccion de los clientes,
de los empleados, y de los proveedores.
Relacionado con el riesgo operacional y
el riesgo reputacional

- Apartado 3.3. Gestion de riesgos:
riesgos emergentes

- Nota 4, ciberseguridad, seguridad
y proteccion de datos.
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Temas ASG

¢Como pueden afectar al negocio?

Medidas de seguimiento,
mitigacion e informacion de
referencia en MAPFRE

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

de regulacion. ) Apartado 2.4.2. Comportamiento

ético: principales medidas de
cumplimiento y prevencion

Temas de Etica empresarial:
gobierno corrupcion y  fraude|.
corporativo interno

empleados

Relacionado con los sistemas de
prevencion de la empresa y con los

Informe sobre la Situacion
Financiera y de Solvencia (SFCR)
en su web corporativa y la nota 7
“Gestion de Riesgos” de la
Memoria de las Cuentas Anuales
Consolidadas de MAPFRE 2020.

la empresa,
reputacion

Puede conllevar pérdida econémica para
sanciones y perdida de|- Apartado 6.2 Materialidad.

Marco de integracion de Llos aspectos
ambientales, sociales y de gobernanza (ASG) en
los procesos de suscripcion e inversion de
MAPFRE

En relacion con la suscripcion, MAPFRE cuenta
con una Politica de Suscripcidn, aprobada por el
Consejo de Administracion de MAPFRE SA, de
aplicacién a todas las entidades aseguradoras y
reaseguradoras. También cuenta con un comité
Global de Negocios y un comité de Politicas de
Suscripcion del Grupo que, entre otras funciones,
se encarga de la correcta aplicacidn de la politica
de suscripcién y que analiza y propone normas
operativas de exclusiéon sobre cuestiones ASG.
(Ver en el apartado 5 Integracion de la variable
cambio climatico en el negocio.)] Ademas, para la
suscripcion de riesgos globales, MAPFRE cuenta
con un modelo interno de evaluacion ASG que
considera en la toma de decisiones la exposicion
al riesgo ASG de una empresa con la exposicion al
riesgo ASG de los paises y sectores en los que la
empresa ha estado expuesta y el andlisis del
riesgo reputacional.

En relacion con los procesos de inversion de
MAPFRE en 2017 MAPFRE se adhirié a los
principios de Inversion Responsable de la
Organizacion de Naciones Unidas (PRI} vy
establecid el marco de actuacidon del Grupo en
materia de inversion socialmente responsable
(ISR), que se centra en aquellos aspectos clave
que tienen que acompanar a la organizacion en el
alcance, implantacidn, proceso de integracion de
los aspectos ASG, y que se complementan con los
que se determine en cada caso.
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Los principios de ISR de Naciones Unidas conviven
con la obligacién que asume la compaifia como
custodio del ahorro y de las inversiones de los
clientes y de la solidez de su propio balance; por
ello, se aplican criterios de prudencia en la
inversion, busca la creacion de valor a largo plazo
e incorpora de forma complementaria a la
informacion tradicional, los factores ASG.

MAPFRE dispone de un marco propio de analisis
ASG que se revisa de forma periddica para
incorporar las mejores practicas en este ambito.
También dispone de un grupo de trabajo ISR
cualificado y, ademas, cuenta con un Comité de
Riesgos de Inversidn, que analiza periddicamente
la composicion de las carteras, su evaluacion ASG,
analiza las controversias que puedan surgir y la
aplicacion de las causas de exclusion aprobadas
por MAPFRE. (Ver en el apartado 5 Integracion de
la variable cambio climatico en el negocio.)

El Area Corporativa de Inversiones es la
responsable de asegurar que los principios de
inversidn responsable establecidos se cumplan en
la organizacién y de informar anualmente sobre su
cumplimiento al Comité de Sostenibilidad, del que
forma parte el maximo responsable de la citada
area.

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

Ademads, en 2019 MAPFRE asumié una estrategia
de exclusidn en sus inversiones en relacion con el
carbon (Ver en el apartado 5 Integracién de la
variable cambio climatico en el negocio).
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4. COMPROMETIDOS CON LOS
GRUPOS DE INTERES

El crecimiento rentable, el objetivo del actual Plan
Estratégico, no se puede entender solo desde el
punto de vista financiero. Somos una empresa
comprometida que aspira también a la creacidn de
valor para todos los grupos de interés con los que
nos relacionamos. Este compromiso social de
amplio calado en todos los paises en los que
estamos es el que refleja el enorme avance en los
indicadores de reputacion registrados en 2020, el
ano marcado por los efectos de la pandemia.

4.1. MAPFRE Y LA COVID-19

Como aseguradora global, MAPFRE comenzd a
actuar frente a la COVID-19 a finales de 2019,
tomando las primeras decisiones en cuanto se
detectd la epidemia en Asia. Desde ese momento,
fuimos actuando regional y localmente siguiendo
la evolucidn geografica del virus, hasta que estalld
con toda su virulencia primero en Europa y
después en el continente americano.

La compania siempre ha actuado frente a la
COVID- 19 con un triple objetivo:

- Proteger a nuestros empleados, colaboradores y
clientes

-Proteger a la compahia, su solvencia y adoptar
decisiones para acotar el impacto econdmico de la
pandemia y propiciar una recuperacion rapida de
la compania en la salida de la crisis

-Proteger y ayudar a la sociedad en todos los
paises donde MAPFRE tiene actividad.

En este sentido, las iniciativas desarrolladas por
MAPFRE desde el inicio de la actual emergencia
sanitaria han partido de una estrategia transversal
centrada de las necesidades concretas de sus
stakeholders ante la crisis. A través de ellas, se ha
buscado contribuir a reducir el impacto de la crisis
en cada uno de ellos y, cuando ha sido posible,
formar parte de la solucidon a sus problemas
presentes y futuros. A lo largo de 2020 MAPFRE ha
movilizado cerca de 200 millones de euros para
ayudar en la lucha contra la pandemia y contribuir
a paliar sus efectos sobre la economia y el
empleo, protegiendo a sus empleados, apoyando a
sus clientes y proveedores y ayudando a los
sistemas sanitarios de cerca de 30 paises.
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Para responder ante la crisis con una estrategia
de sostenibilidad que impacte a través de tantas
lineas de accion, y en grupos de interés con
necesidades tan diversas, es imprescindible
contar previamente con un elevado nivel de
implicacion de las areas de negocio de la
compahia, las cuales deben integrar la gestion
responsable en la actividad de cada departamento.
Ejemplo de esta coordinacidn y agilidad es el plan
de ayuda a pymes y auténomos realizado en
Espana por MAPFRE. El plan buscaba dar apoyo
tanto a clientes como a proveedores
contribuyendo con 60 millones de euros que
impactaron sobre 742.000 pymes y auténomos y
ademas destind 55 millones de euros a anticipar la
facturacion de mas de 7.000 proveedores de la
compafhia —reparadores, gruistas, taxistas y otros
— que se vieron obligados a detener o ralentizar
su actividad por causa de la COVID-19.

La primera iniciativa que puso en marcha MAPFRE
para luchar contra la COVID-19 fue poner los
medios necesarios para garantizar que todos
aquellos trabajadores cuya actividad no exigiera su
presencia en su puesto de trabajo pudieran
trabajar desde sus casas. El camino avanzado en
el proceso de digitalizacién de la compania hizo
posible que, en cuestion de pocas semanas, el
90 % de los empleados de MAPFRE en todo el
mundo pudieran trabajar en remoto para reducir
el riesgo de contagio y poder garantizar el servicio
a los clientes. El proceso de digitalizacion en el
que llevdbamos anos trabajando como una
iniciativa estratégica para el grupo ha sido
fundamental, y nos ha permitido reducir el riesgo
para nuestros empleados, que son un elemento
clave para MAPFRE, y para sus familias.

El despliegue de los planes de proteccidn frente a
la COVID-19 ha sido certificado en Espana por
AENOR, que ha reconocido mas de 350
instalaciones de la compaiia como Espacios
Seguros MAPFRE. Esta certificacion garantiza la
correcta aplicacién de todas las medidas
sanitarias, técnicas, organizativas, laborales y de
seguridad, adaptadas por MAPFRE y plasmadas en
diferentes protocolos, con la vocacidon no sélo de
cumplir con la legalidad vigente, sino también de
lograr el primero de los objetivos que ha venido
guiando la actuacion de nuestra entidad desde el
principio de esta pandemia, la proteccion de sus
empleados, clientes y colaboradores.

Ademas, la compaiia también se valié de medios
digitales para ofrecer a los ciudadanos, a través de
SAVIA, su plataforma digital de salud, consultas
médicas online gratuitas por la aparicién de
posibles sintomas asociados a la COVID-19, y
también para otros temas relacionados con la
salud. Desde que comenzd el Estado de Alarma,
SAVIA ha atendido gratuitamente a cerca de 50.000
personas, fueran o no clientes de la compania,
para cuestiones relacionadas con esta pandemia.
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4.2. PROTEGIENDO AL CLIENTE

El cliente es el foco de todas las actuaciones de
MAPFRE y la Experiencia de Cliente es el pilar
basico que marca la transformacion de todos los
procesos de negocio.

Principales datos de clientes y mediadores

Informacidn cuantitativa disponible de clientes
particulares y empresas

PARTICULARES 28.453.252
EMPRESAS 998.973
Total 29.452.225

Informacidn cuantitativa de oficinas y mediadores

DIRECTAS 721
DELEGADAS 4.212
BANCASEGUROS 11.263
Total 16.196
IBERIA 17.458
LATAM 54.120
INTERNACIONAL 10.598
Total 82.176

Este 2020, MAPFRE ha consolidado su posicion
como compafia centrada en el cliente (customer
centric) dando respuesta a las necesidades de los
clientes, en la complicada coyuntura actual donde
se modifican los habitos y preferencias de relacién
con la compahia.

Aceleracién Mo es suficiente cubrir el
comportamiento digital productofservicio contratado

7

Quiere ser escuchado... pero también exige

Otros hibitos de compra y de respuestaa sus necesidades

relacién con las compaiias

Menes capacidad Mis valor ala o
econdmica ) vinculo emocional
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En todo el Grupo se han lanzado mas de 300
acciones para ayudar a los clientes a paliar las
consecuencias de la COVID-19. Entre todas ellas
figuran medidas econdmicas en cuanto a
flexibilidad de pago, fraccionamiento de prima,
adaptacion  de  coberturas y  descuentos
comerciales, cobertura de gastos hospitalarios y
médicos, asi como el esfuerzo en renovacién con
medidas tanto proactivas como reactivas. Y ha
sido muy activa la campana lanzada por MAPFRE
Espana, Héroes de Familia, una nueva propuesta
que ofrece descuentos y ventajas a todos los
integrantes de la unidad familiar.

También se ha intensificado la comunicacion con
el cliente a través de mensajes mas directos y
personales, y se ha puesto a disposicion de los
clientes capacidades digitales para distintos
servicios, especialmente la gestion de siniestros,
con los que se ha podido asegurar la continuidad
del servicio.

Pero como no todos los clientes son iguales,
MAPFRE ha adaptado su propuesta de valor de
acuerdo con las opiniones que escuchamos de
forma activa en todos los momentos de relacion
con el cliente. Para MAPFRE la satisfaccion del
cliente es clave, y de forma continua realizamos
mediciones a través del indicador de mercado
NPS®, un indicador monitorizado y evaluado
desde el mas alto nivel de la compania.

Poner al cliente en el centro supone
transformaciones en las personas, los procesos,
la tecnologia y la forma de hacer negocios. Este
proceso se ha acelerado en gran medida durante
este ano, precisamente por la voluntad de
adaptacion de la compania en su obsesion por
servir al cliente.

Nuestros productos

En MAPFRE contamos con un amplio portafolio de
productos y servicios, para cubrir todas y cada una
de las necesidades que tienen los clientes
particulares o empresas, en los paises donde
operamos Cada uno de los productos tiene su
adaptacion al mercado y legislacion alli donde se
distribuye, por lo que existen variantes del mismo
producto asegurador o servicio dependiendo de
las caracteristicas locales.

e Seguros para clientes particulares

- Seguros de automoviles
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Los seguros de automoviles ofrecen distintas
modalidades de cobertura, que pueden ir desde la
responsabilidad civil hasta una pédliza de todo
riesgo, con la que se cubren los danos propios del
vehiculo. La oferta alcanza a todo tipo de vehiculo
desde el automovil, pasando por las motos y los
camiones. Para la gestion y resolucién de los
siniestros de automovil, MAPFRE cuenta en todos
los paises en los que esta presente con una amplia
red de proveedores y empresas colaboradoras,
tales como talleres, peritos, gruas, abogados, etc.

MAPFRE estd desarrollando las principales
tendencias en el seguro del automovil a nivel
mundial, como son el pago de la prima en funcién
del estilo de conduccidn, distancia recorrida o
sistemas de ayuda a la conduccidn; seguros para
vehiculos eléctricos y seguros para vehiculos de
movilidad personal.

- Seguros de hogar

Existen diversas modalidades de pélizas de hogar,
desde la poéliza basica con la que se cubren los
riesgos esenciales de la vivienda, a una pdliza
completa en la que los riesgos asegurados son
mucho mas amplios. Entre las novedades que se
vienen trabajando en el seguro del hogar se
encuentran las coberturas para la reparacion de
electrodomésticos; servicio bricolaje, asistencia
informatica o dispositivos de deteccién de fugas de
agua.

- Seguros de salud

Los seguros de salud en muchos casos son un
complemento a la sanidad publica. Con este tipo
de seguro la persona asegurada puede acceder en
caso de enfermedad o accidente a los servicios
médicos privados contratados en la péliza. La
tipologia del seguro de salud se extiende a seguro
de reembolso de gastos médicos, seguro de
asistencia sanitaria, seguro de indemnizacion,
seguro dental y sequro de enfermedades graves,
disponiendo MAPFRE con una extensa red de
proveedores sanitarios

Las nuevas tendencias en el seguro de salud son
los chequeos médicos para deteccién de factores
de riesgo, video consultas y digitalizacion de
servicios asistenciales.

- Seguros de vida

MAPFRE impulsa de forma estratégica esta linea
de negocio en mas de 22 paises y por tanto cuenta
con una gama amplia de soluciones aseguradoras
con foco en la proteccion de las familias, tanto
frente a riesgos de fallecimiento u otras
situaciones adversas, como para apoyar el ahorro
finalista de cara a la jubilaciéon o para otros
objetivos definidos por los clientes.
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Por ello, disponemos de soluciones que se
clasifican de forma global en seguros de vida
riesgo, ahorro y mixtos. También MAPFRE facilita
a sus clientes soluciones especificas de planes de
pensiones que complementan los sistemas de
pensiones publicos.

MAPFRE estd desarrollando: coberturas que
completen la proteccién de nuestros asegurados
frente a contingencias que ocurren en el dia a dia
de la familia, servicios de valor anadido vinculados
a habitos saludables y cuidado de la salud y el
asesoramiento personalizado, adaptando
proactivamente los productos y soluciones al ciclo
de vida de las familias.

- Fondos de inversién

En algunos paises el Grupo MAPFRE gestiona y
comercializa  fondos de inversion  como
instrumento financiero complementario a la
gestion del ahorro e inversiones de sus clientes.

- Otros seguros para particulares

MAPFRE ademas ofrece un portafolio de
productos que se adapta a las distintas situaciones
de vida de las personas, completando su oferta
con seguros de comunidades o condominios, de
viaje, decesos, animales de compaiiia, accidentes
personales y embarcaciones de recreo entre
otros.

b Seguros para empresas

MAPFRE dispone de distintos seguros para
garantizar los riesgos a los que estan expuestas
las actividades empresariales, y ofrece coberturas
dentro de una amplia gama de productos para el
comercio, la pequena y mediana empresa y el
auténomo o profesional independiente.

Por otra parte, MAPFRE dispone de una unidad de
negocio especializada en el gran riesgo industrial,
acompanando a sus clientes en programas de
ambito global.

- Seguro de comercios:

Producto dirigido al comercio y la microempresa,
destinado a proteger la actividad econémica frente
a los danos materiales que puedan sufrir sus
activos, asi como la responsabilidad civil en el
ambito de su actuacion.

- Seguro multirriesgo empresarial:

En esta gama de producto se ofrece proteccién a
los distintos activos de las empresas, asi como a
su cuenta de resultados. Estan disenados
especialmente para la pequena y mediana
empresa y en sectores que abarcan desde la
fabricacion hasta los servicios publicos y privados.
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Adicionalmente MAPFRE dispone de otros
productos para la empresa como son los de
transporte y aviacién (tanto para las mercancias
como el casco de las naves), construccién vy
montaje, pérdida de beneficios, averia de
maquinaria, crédito y caucion, explotaciones
agropecuarias y flotas de automoviles entre otros.

Como nuevas tendencias en torno al cliente
empresa se pueden mencionar el asesoramiento a
través de un proceso sistematizado de deteccidn
de necesidades y coberturas para drones,
ciberriesgos o paramétricos.

Por otra parte, las empresas también tienen
necesidades de proteccidon para sus empleados y
colaboradores, en este sentido la oferta de
MAPFRE alcanza una completa gama de productos
y servicios para dichos colectivos como pueden ser
vida e incapacidad, salud, accidentes, decesos,
compromisos por pensiones de las empresas,
programas internacionales de beneficios de
empleados, ademas de otros seguros de vida
ahorro colectivos.

Para finalizar, es importante destacar los seguros
y servicios de nuestra Unidad de Asistencia,
relacionados con ambitos como asistencia en
carretera, viajes, salud, hogar, vehiculos vy
proteccion de compras y bienes.

Innovacion en productos y servicios

MAPFRE tiene en su haber una larga historia de
compahia innovadora. La innovacion estd en su
ADN y es una de sus palancas principales para
generar propuestas de valor diferenciales para los
clientes. Las lineas de actuacidn son tanto a nivel
estratégico como disruptivo, cubriendo todo el
ciclo desde la ideacidn y contacto con las insurtech
hasta la implementacion practica manteniendo,
como siempre, al cliente en el centro del proceso.

MAPFRE también protege a sus clientes mediante
la experimentacion y seguridad vial, en este caso a
través de CESVIMAP, un centro tecnoldgico de
referencia global para el disefo, aseguramiento,
uso, mantenimiento, reparaciéon y reciclado de
vehiculos y de otras soluciones de movilidad de
bienes y personas. Sus lineas de accidn son la
investigacion tecnoldgica orientada hacia la
disminucion de la tasa de accidentes, la definicidon
de procesos de reparacion mas eficientes,
reduciendo su coste y el impacto medioambiental,
y los nuevos productos y servicios basados en el
Usage-Based Insurance (UBI), los sistemas ADAS
(Advanced Driver Assistance Systems) de ayuda a la
conduccidn en combinacion con test de accidentes
y avances en la evaluacion de los nuevos riesgos y
necesidades asociados al vehiculo eléctrico.
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En 2020 MAPFRE ha acometido multiples
iniciativas en sus diferentes lineas de accidn, de
las que destaca el lanzamiento de la tercera
convocatoria de aceleracion y adopcidn en
Insur_space con mas de 250 start-ups, el de la
primera colaboracion en el ambito de la
innovacion y el emprendimiento con universidades
(IE Tech Lab), y 12 nuevas inversiones Venture
Capital en start-ups, que se suman a las ocho
realizadas en 2019.

De esta forma, el Grupo estd llevando a sus
clientes soluciones y propuestas que aprovechan
las ultimas tecnologias, tales como el Internet de
las cosas, la inteligencia artificial aplicada
imagenes, texto y voz (valoracién de dafos por
imagen, analisis de verbatims, automatizacion de
siniestros), o Blockchain (identidad digital,
consorcio B3i para reaseguro), y los productos y
servicios de nueva generacion (seguro de pago por
uso, pélizas On/Off).

Datos 2020

- Numero de clientes que se han
beneficiado de productos y servicios de
MAPFRE Open Innovation hasta la fecha:
422.565.

- 3% iniciativas de MAPFRE Open Innovation.

- Iniciativas que han llegado a clientes en
cinco paises.

Canales de distribucion

MAPFRE apuesta por la distribucién multicanal y
prueba evidente de ello es el equilibrio que existe
con los cinco tipos de “cliente distribuidor” que se
manejan para su adecuada gestion: directo, redes
agenciales exclusivas, redes agenciales no
exclusivas, bancaseguros y acuerdos de
distribucion.

Proporcién de acuerdos de distribucion

NO VIDA

P —— e —
ACUERDOS RE

BANCASEGUROS
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VIDA

Esta proporcién difiere en cada pais de manera
sustancial, adaptandose a las condiciones mas
ventajosas para desarrollar la actividad en cada
mercado.

En los Ultimos anos, hemos sistematizado los
modelos de gestion de redes exclusivas,
bancaseguros, redes no exclusivas, grandes
cuentas, oficinas directas y delegadas vy
fabricantes de automaviles.

¢ Redes exclusivas

Estas redes, distribuidoras de referencia en
Espafa, han tenido un gran desarrollo en Turquia,
LATAM Norte y LATAM Sur, donde se registran
crecimientos significativos en cifra de negocio y
agentes activos. En aquellos paises donde la
distribucion en exclusiva no es habitual, se ha
avanzado en la vinculacion de las redes no
exclusivas. Brasil y Estados Unidos son los
ejemplos mas significativos.

e Red no exclusiva

Existe un gran potencial de crecimiento con la red
externa por lo que es importante entender sus
necesidades y las capacidades que necesitan estos
mediadores. No solo es cuestion de fijar metas
comerciales, necesitamos aportar una experiencia
de cliente Unica y una propuesta de valor que se
adecue a sus expectativas.

Durante 2020, se ha trabajado en mejorar las
relaciones con ellos, lo que nos ha permitido
elevar el grado de reutilizacion de las mejores
practicas y experiencias de éxito. Esto posibilita:

- Ser mas agiles y eficientes en el uso de
nuestros recursos comerciales.

- Dar mayor visibilidad a la calidad de la
produccion.
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- Tener una vision homogénea del negocio
aportado.

- Y todo esto adaptandonos a la casuistica
de cada pais.

e Bancaseguros

Los acuerdos existentes mas destacables son los
del Banco de Santander, Bankinter y Bankia
(alianza en proceso de valoracién por la absorcion
de Bankia por Caixabank) en Espafia, Banco Do
Brasil en Brasil, Bank of Valletta en Malta,
Actinver en México y BHD en Republica
Dominicana. Este ano hemos realizado un trabajo
para reenfocar a todos nuestros equipos
comerciales de bancaseguros en las diferentes
filiales de MAPFRE, con la intencion de adaptarnos
a la creciente complejidad de este distribuidor.

e Acuerdos de distribucion

MAPFRE gestiona numerosos acuerdos con los
que amplia de manera significativa su capacidad
de distribucion, ofreciendo propuestas de valor
diferenciales y de alta calidad a sus clientes
distribuidores. En este ambito MAPFRE continla
desarrollando y profundizando sus relaciones de
negocio con fabricantes de automoviles vy
concesionarios, minoristas y grandes superficies,
y empresas de serivicios, entre otras.

¢ Omnicanalidad en la relacion con los
clientes

MAPFRE ofrece a sus clientes vias de contacto
complementarias a su extensa red de oficinas y
agentes, buscando siempre adaptarse a sus
necesidades y preferencias.

Los canales digitales son uno de los principales
medios de atraccién y contacto con los clientes.
Por la  particularidad y necesidad de
asesoramiento de muchos productos
aseguradores, un elevado numero de clientes
inician su contacto comercial online, pero
prefieren tomar su decision apoyados en un
asesor de centro de contacto, en un comercial o en
un agente.

Durante 2020 se ha definido y ampliado el modelo
de atencion ROPO (Reseach on-line/Purchase off-
line) y las soluciones que permiten ofrecer un
avanzado servicio y una adecuada experiencia
omnicanal, a los clientes que inician su compra de
forma digital y que finalizan la misma en contact
centery en red comercial.

A través de 52 centros de contacto (contact
centers), se reciben o inician comunicaciones
telefonicas, por chat y por correo electrdnico,
cubriendo todas las etapas de la relacion de los
clientes. Estos contactos se gestionan siguiendo
criterios de calidad en la atencion que son
homogéneos a nivel global.
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Datos 2020 por territorial:

NUMERO DE
UNIDAD TERRITORIAL INTERACCIONES 2020
IBERIA 19.150.312
LATAM 23.880.787
INTERNACIONAL 22.430.321
Total 65.461.420
% DE CUMPLIMIENTO
UNIDAD TERRITORIAL  DE KPIs DE NIVEL DE
ATENCION
IBERIA 92%
LATAM 90%
INTERNACIONAL 91%
Total 91%

La creciente digitalizacion de la sociedad esté
llevando a que los clientes deseen contactar con
MAPFRE por canales alternativos al teléfono, y el
Grupo estd respondiendo a esta demanda del
cliente habilitando chats, webchats y buzones de
correo electronico que en el agregado de 2020
representan un 12 % de los contactos.

La pandemia COVID-19 ha generado cambios a lo
largo de los meses de confinamiento en cada pais
en la relacion habitual de los clientes con
MAPFRE, dada la imposibilidad de acudir a los
canales presenciales (oficinas y agentes),
trasladandose parte de la demanda de servicio a
los centros de contacto. Dado que la pandemia
también afectaba a la realidad operativa de dichos
centros, el Grupo solventd positivamente la
situacion habilitando soluciones tecnoldgicas vy
organizativas de trabajo remoto, llegando a tener
al 88,6 % de los empleados que trabajan como
agentes de contact center, atendiendo a los
clientes desde su domicilio.

Para dar respuesta a las necesidades de los
clientes y garantizar el mejor servicio posible, el
Grupo cuenta con los siguientes centros de
servicios distribuidos en los distintos paises donde
opera.
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Centros de servicios

Centros de Servicio Numero Paises

N° de centros de peritacion y pago

rapido que son propiedad de 95 13
MAPFRE
N° de centros de Servicio del
Automovil que son propiedad de 56 3
MAPFRE
Unidades de Diagnosis del

. 7 4
automovil
N° de talleres con los que tienen
acuerdos para llevar a reparar los 10.466 25
vehiculos.
N©° de talleres que son propiedad 10 3
de MAPFRE
Policlinicos de Salud propios 22 3
Clinicas con las que se tienen 15.224 16
acuerdos
Clinicas dentales Propias 2 1
Centros de gestion de negocio de 15 5
empresas
Centros de investigaciony 6 6

desarrollo

e Autoservicio con el cliente

La creciente digitalizaciéon de la sociedad esta
llevando a que determinados clientes prefieran
gestionar su relacidn con MAPFRE por medio de
paginas web, apps en sus smartphones y otros
medios similares.

En linea con lo anterior, en 2020 el Grupo ha
apostado fuertemente por la creacién de un
ecosistema de autoservicio que permita a los
clientes que asi lo deseen interactuar 24/7 en
todas las funcionalidades y dispositivos,
incluyendo el proveerse directamente de
informacién  ajustada a sus intereses 'y
necesidades, recibiendo comunicaciones
personalizadas e integrando los diversos canales
remotos tales como el teléfono, chat, webchat.
Prueba de ello es el creciente volumen de
transacciones digitales de MAPFRE con sus
clientes.

En 2020 las transacciones Digitales Cliente
Consumidor han ascendido a 56 millones.

Negocio digital

Por otro lado, MAPFRE opera en negocio digital a
través de cuatro lineas de negocio [(MAPFRE.COM,
VERTI, INSURE&GO y SAVIA) y en cada una de
ellas con una estrategia estructurada con foco en
el cliente. Las principales acciones realizadas
durante este ano son las siguientes:
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e Marketing digital: hemos continuado
identificando las necesidades de nuestros
clientes y en tener presencia alli donde
nos buscan, asi como en ofrecer nuevas
formas de relacionarnos con ellos. Por
ello, hemos analizado nuevas formas de
blusqueda de productos y servicios a
través de voz, imagen y video en el ambito
digital y hemos evolucionado en el uso y
generacion de datos y personalizacidn del
pasillo digital del cliente. Este ano se ha
implementado con éxito un modelo de
centro de servicios compartidos de
marketing digital, para varios paises lo
que ha permitido incrementar sus
capacidades.

e Venta y retencion: en 2020 se ha
comenzado el cambio de diseno digital con
las marcas MAPFRE y VERTI, con el
lanzamiento de la nueva linea grafica y
estructura de los portales comerciales, asi
como el cambio de su plataforma
tecnolégica. Para incrementar nuestras
capacidades de tarificacion y contratacion
online, asi como para adaptarnos a las
necesidades y preferencias de nuestros
clientes, se ha finalizado el diseno y
desarrollo de procesos de tarificacién y
venta por medio de chatbots y asistentes
de voz y se han ampliado las capacidades
de tarificacion y venta online. Por ultimo,
se continla con el impulso de la
optimizacion de la conversidon digital
(CROJ, enfocada en simplificar los
procesos digitales que se ofrecen a
clientes.

e Datos digitales: se han desarrollado
modelos predictivos avanzados para la
optimizacion y la automatizacion de las
acciones de marketing y ventas digitales, a
través del uso de big data. Estos modelos
permiten tomar decisiones en tiempo real,
en los procesos de atraccidn y conversion
digital de clientes.

e Marketplaces [ventas online): los clientes
estan incrementando cada vez mas el uso
de este tipo de plataformas, y ya mas de la
mitad de las ventas B2C a nivel mundial
tienen lugar en marketplaces, con
tendencia al alza. Por este motivo, en
Espana desde 2018 estamos presentes a
través de un acuerdo con Amazon, y
durante este ano se han realizado
acciones concretas en ltalia y Alemania de
publicidad en Amazon. Asimismo, se ha
avanzado en acuerdos con otros
marketplaces, como por ejemplo
MercadoLibre en Brasil.
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e Comparadores de precio: se ha
desarrollado un nuevo activo corporativo
para mejorar la rentabilidad del negocio, a
través de una gestidn dindmica del precio
y de la suscripcion en tiempo real. Su
funcionamiento permite incrementar el
grado de agilidad de los usuarios en la
gestion técnica del negocio.

Prestacion de servicios y volumen de expedientes
gestionados

La propuesta de valor de MAPFRE tiene como
referente la provision directa del servicio de
reparacion, reemplazo o asistencia al cliente,
asegurando asi la rapidez y calidad del servicio a
las que MAPFRE se ha comprometido con sus
clientes. Para ello, el Grupo trabaja con mas de
127.000 proveedores de servicio o especificos
(aquellos que realizan prestaciones derivadas de
los contratos de seguro o de servicios ofrecidos
por las empresas aseguradoras de MAPFRE o sus
filiales a sus clientes).

Dada la importancia de los proveedores de servicio
en el trato al cliente, se cuenta con un modelo de
gestion especifico basado en la aplicacion de unos
principios generales de orientacion al cliente,
optimizacion del contacto y una categorizacion del
proveedor de acuerdo al valor que en su
intervencion aporta al cliente, plasmada en cuatro
grupos: Conocido, Recomendado, Recomendado +,
Embajador. (Ver infografia del apartado 4.5:
Categoria del proveedor definida por MAPFRE vy
compromisos mutuos).

Datos 2020 por territorial:

IBERIA LATAM INTERNACIONAL

RED

PREFERENTE (1) 8370 7.630 8.083
EMBAJADORES (2)  37,4%,  2.3%, 1%
TASA DE 099%  873% e

PRESTACION (3)
(1) Numero de Proveedores categorizados como “RECOMENDADO",
“RECOMENDADO+" 0 “EMBAJADOR” (Autos y Hogar)

(2) % de proveedores categorizados como EMBAJADORES sobre el
total de Red Preferente (Autos y Hogar)

(3) % de pagos a Talleres de Autos sobre el total de pagos realizados
(indemnizaciones mas pagos a talleres, excluyendo pérdidas totales,
robo e incendio)

Tomando en cuenta dichas prestaciones de
servicio, y los casos en que es necesario
indemnizar econdmicamente a los clientes por la
ocurrencia de los eventos cubiertos, MAPFRE ha
desembolsado 6.251 millones de euros en 2020.



MAPFRE S.A.

Datos 2020 por territorial:

PRESTACIONES PAGADAS (*)

en millones de euros

IBERIA 2.596
LATAM 1.786
INTERNACIONAL 1.868
Total 6.251

(*) Importes pagados Seguro Directo a
cliente particular.

La pandemia por COVID-19 ha generado cambios
temporales en la dindmica habitual de las
prestaciones que los clientes han requerido de
MAPFRE; durante los periodos de confinamiento
respectivos en cada pais, con caracter general se
redujeron los siniestros relacionados con los
automoviles, mientras que el ndmero de
prestaciones por decesos (funeral y vida) han
crecido. El Grupo ha respondido manteniendo los
estandares de tramitacion de los siniestros en los
niveles previos, y otorgando facilidades
adicionales a sus clientes para su gestion.

Satisfaccion de los clientes
Principales datos 2020:

— Porcentaje de negocios cuyo NPS®
supera la media del mercado: 82,3%

- Ratio de negocio medido [cliente
particular MAPFRE) 74,9%

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

- Conocer de forma constante y con una
metodologia  consistente la  calidad
percibida por el cliente en los distintos
paises y negocios.

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

- Dotar a los paises de una herramienta que
les ayude a definir e implementar
acciones, asignando el nivel de prioridad
mas adecuado.

- Establecer areas de mejora y para seguir
siendo la aseguradora de referencia en
experiencia cliente, en todos los paises y
ramos.
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El Observatorio de Calidad de MAPFRE es el
encargado de realizar todas las mediciones de
calidad percibida y entregada, mediante encuestas
a los clientes, en todos los paises donde el Grupo
opera, cubriendo los ramos de seguro y servicios
de asistencia, con una periodicidad semestral.
Para ello, mediante el analisis del indicador Net
Promoter Score (NPS®], se evalla la satisfaccion
y los puntos criticos de contacto con el cliente,
realizando recomendaciones sobre las principales
areas de mejora.

Los informes del Observatorio de Calidad
proporcionan datos sobre el nivel de experiencia
del cliente, que ayudan a tomar decisiones a las
distintas areas de negocio.

En 2020 se ha realizado la XI Oleada de medicidn
del NPS® relacional, sobre una muestra
representativa de las carteras de MAPFRE. Esta
oleada, con mas de 800.000 encuestados, ha
abarcado 18 paises y ramos con un volumen del
74,9% del total de primas no vida particulares del
Grupo.

Como parte de este estudio, el Observatorio mide
cada ano el nivel de experiencia del cliente de los
principales competidores de MAPFRE en cada pais
y  ramo. En concreto  se  analizaron
aproximadamente 80 companias de todo el
mundo. Gracias a esto, en 2020 se ha logrado
superar el 82,3 % el volumen de primas medidas
donde el NPS de los clientes de MAPFRE es
superior a la media del NPS® de los competidores
analizados.

Para complementar estas mediciones de NPS®
relacional, el Observatorio de Calidad definido un
Modelo Global de NPS® transaccional que
permite conocer, en tiempo real, la percepcion del
cliente que acaba de pasar por una interaccion.
Actualmente, este modelo estaba ya implantado
en Brasil y Espana y a lo largo de 2020 se ha
lanzado en Estados Unidos, Puerto Rico, México,
Peray Chile.

Asimismo, en 2020 el Observatorio de Calidad ha
realizado la tercera medicion de la experiencia de
los clientes internos (INPS®) y de los cedentes y
brékeres de los servicios de reaseguro prestados
por MAPFRE RE.

MAPFRE dedica 218 personas, un numero
relevante de empleados, al seguimiento y control
de la calidad en todo el mundo y diversas
empresas tienen certificaciones de calidad, cuya
renovacion exige mantener elevados estandares
en el servicio a los clientes.
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MAPFRE dispone de la certificacion de la ISO 9001
en Brasil, Espana y Turquia. MAPFRE ASISTENCIA
estd certificada en dicha norma de calidad en
Argelia, Argentina, Brasil, Chile, China, Colombia,
Ecuador, Filipinas, Italia, Jordania, Meéxico,
Paraguay, Republica Dominicanay Tlnez.

4.3. CREANDO VALOR AL ACCIONISTA

En el entorno actual y en el marco estratégico de
transformacion digital, MAPFRE se ha adaptado
rapidamente a los formatos virtuales para
mantener los contactos con sus inversores,
accionistas y analistas. Durante 2020 se han
celebrado los primeros roadshow virtuales de la
compania y se ha contado con la participacién
activa de la alta direccion en las conferencias,
reuniones y presentaciones de resultados que han
tenido lugar a lo largo del ano. Entre las iniciativas
desarrolladas en el ano 2020 destacan:

a. Celebracidon del primer roadshow virtual
con inversores institucionales tras la
publicacion de los resultados del primer
trimestre, dirigido por el presidente &
CEO de la compahia.

b. Celebraciéon del primer roadshow virtual
con accionistas particulares en diciembre
de 2020, dirigido por el CFO de la
compania.

c. Ademas, a lo largo del afo se han
celebrado numerosas reuniones virtuales
con inversores y analistas, y la compahia
ha participado en 12 conferencias
organizadas por instituciones financieras y
practicamente todas ellas han tenido
lugar por medios electronicos.

d. En el marco del plan “MAPFRE
Accionistas, un valor Unico”, a comienzos
de ano se celebraron dos encuentros
presenciales en Madrid para explicar a los
accionistas la evoluciéon del negocio y
atender a sus preguntas y comentarios.

e. Publicacidon trimestral de la infografia y el
boletin interactivo en la pagina web con
informacion actualizada sobre MAPFRE,
los resultados y las principales noticias
corporativas.

f.  Mejora continua de la informacidn ofrecida
en la seccion “Accionistas e inversores” de
la pagina web corporativa, con la inclusidn
de un servicio de alertas en la Agenda del
Inversor para recibir avisos sobre
proximos eventos, y la incorporacion de
informacién ampliada relativa a la accidén
MAPFRE, asi como detalles sobre la
cobertura de analistas.

g. Asimismo, nuestros accionistas e
inversores tienen a su disposicion varios
canales de comunicacién para mantener
un contacto fluido con la compania, tanto a
través de la pagina web corporativa como
de lineas telefénicas y direcciones de
correo especificas.

Resumen de la actividad de comunicacion con
inversores, accionistas y analistas en 2020:

N° de

Canal de relacion .
Interacciones

El servicio telefonico de
accionistas (numero gratuito 900
10 35 33)

1.388 consultas

El buzén habilitado en la pagina
web corporativa y las direcciones
de correo electrdnico
IR@mapfre.comy
oficinadelaccionista@mapfre.com

816 contactos

145 visitas

El foro electrdnico de accionistas - ..
108 visitas Unicas

Canal de N° de acciones N° de
participantes

relacion realizadas

Conferencias,
reunionesy 123 210
contactos con
inversores

Reunionesy
contactos con 164 200
analistas

Reuniones con
. 212
accionistas

TOTAL 290 622

Programa de fidelizacion

Dentro del plan "“MAPFRE Accionistas, un valor
Unico” estamos  comprometidos en el
fortalecimiento de la relacién con este grupo de
interés. Por eso, ademas del dividendo, el pay-out’
y la comunicacidon permanente con nuestros
accionistas, contamos con el programa de
fidelizacion MAPFRE teCuidamos Accionista, que
en colaboracion con Club MAPFRE permite a los
accionistas con, al menos, 1.000 titulos
beneficiarse de las ventajas de este programa,
entre otras, una gran variedad de ofertas y
servicios relacionados con:

e El ahorro en el dia a dia de una manera
sencilla.

e Servicios en materia fiscal, salud,
automovil y hogar.

Mas informacion sobre dividendo y pay-out en el capitulo 3.2.1 Principales magnitudes: la accion de MAPFRE
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e Ofertas de ocio y agenda de actividades
socioculturales de MAPFRE.

e Informacidn actualizada y directa sobre
MAPFRE.

e Acceso a noticias sobre MAPFRE y a
promociones para el accionista

Finanzas sostenibles: pensando en el accionista,
en la companiay en la sociedad

Este tipo de finanzas estan cobrando mayor
protagonismo para lograr una economia mas
sostenible, buscando tener un impacto positivo
en el medio ambiente y en la sociedad, sin perder
rentabilidad, y creando valor a medio y largo plazo
para el accionista.

Esto implica establecer factores de sostenibilidad
en las decisiones de inversion y, también, en los
préstamos de la compafia. En este sentido:

e MAPFRE cuenta con dos préstamos
sostenibles, que ademas del rating
crediticio de la compania, ha tenido en
cuenta para fijar el tipo de interés, la
evolucion de parametros de sostenibilidad
acreditados por un tercero independiente,
especializado en analisis ambientales,
sociales y de gobernanza (ASG).

e Desde la adhesién de MAPFRE a los
Principios de Inversion Responsable de
Naciones Unidas, la compania, ademas de
invertir de forma sostenible aplicando
criterios (ver apartado 3.3 y 5 de este
informe) y de rentabilidad, lanzé una gama
de productos sostenibles, principalmente
fondos de inversidn.

En 2020 MAPFRE lanz6 el Fondo Compromiso
Sanitario, para acercar el ahorro de nuestros
clientes a la financiacion de un proyecto concreto
de ayuda sanitaria ante la crisis de la COVID-19.
También, el fondo MAPFRE Infraestructuras FCR,
que considerara, entre otros aspectos, las
energias renovables (ver en el apartado 5:
Compromiso de MAPFRE con el Cambio
Climatico).

Estos fondos se incorporan a la oferta actual de
productos de Inversidn Socialmente Responsable
de MAPFRE que incluye el Fondo de Inclusidn
Responsable (que invierte en empresas
especialmente comprometidas con la inclusion de
personas con discapacidad), el Fondo Capital
Responsable (que tiene en cuenta aquellas
compahias y entidades con una estrategia volcada
en el seguimiento de criterios ASG), y el MAPFRE
Good Governance [que incluye en su cartera
companias con un buen gobierno corporativo).
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4.4, DESARROLLANDO A LOS
EMPLEADOS

MAPFRE es una empresa de oportunidades,
diversa e inclusiva que cuenta con los mejores
profesionales para atender a sus clientes y
desarrollar el negocio. Personas comprometidas y
con talento.

La gestion de las personas tiene una especial
relevancia en una compania global como MAPFRE,
presente en los cinco continentes y con empleados
de 89 nacionalidades. Una gestion que acompana
al negocio en su transformacién, potencia el
compromiso de los empleados con los valores de
la empresa y contribuye al desarrollo de las
capacidades técnicas, globales y
transformacionales.

Algunos de los aspectos mas relevantes en la
gestion son:

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

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

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

- El diseno de carreras profesionales y la
formacion continua.

- La apuesta por la movilidad funcional y
geografica de los empleados, con el
objetivo de contar con equipos globales y
polivalentes.

Esta dimensidon se complementa con el Informe
Personas y Organizacion 2020, verificado vy
publicado en la web corporativa.

A efectos del reporte 2020, los datos
correspondientes a MAPFRE Salud ARS
Unicamente se consolidan los datos de empleados
solicitados por la Ley 11/2018.

Plantilla total 2020 2019
Plantilla a diciembre 33.730 34.324
Plantilla media 34.567 34.645
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44,9% 551%

N©°. total de empleados por contrato laboral [permanente o temporal) y por sexo

UNIDAD DE NEGOCIO FlJOS TEMPORALES TOTAL

HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES
AREAS CORPORATIVAS 622 452 2 7 624 459
SEGURO 12.415 15.568 198 278 12.613 15.846
ASISTENCIA 1.485 1.774 M4 176 1.599 1.950
RIESGOS GLOBALES 79 100 - 1 79 101
REASEGURO 231 223 2 3 233 226
TOTAL 14.832 18.117 316 465 15.148 18.582

Datos a cierre del ejercicio. No se incluye el dato de promedio porque (a eventualidad no es significativa en el Grupo

MAPFRE

CONTRATO FUO
ANO 2019

DISTRIBUCION ORGANIZATIVA 15.08

74978

6.075|
4565 4.944

IBERIA LATAM

4.345

3445
- 220 217

INTERMACIONAL REASEGURD

789611
e
A CORP / 550C

W HOMERES B MUJERES

18.2495

TOTAL

CONTRATO FLIO
afo 2020
DISTRIBUCION ORGANIZATIVA

18.117

14832

7933

apagi1e6 5038 4126
3.148
762 599 - 231 223
e —

B CORP [ 550C IBERIA LATAM INTERNACIONAL REASEGLU RO TOTAL

B HOMERES W MUIERES

Datos a cierre de ejercicio. No se incluye el dato de promedio porque la eventualidad no es significativa en el

Grupo MAPFRE

Numero total de empleados por contrato laboral/sexo [segun estructura del Grupo MAPFRE: Regionales,

Unidades de Negocio y Servicios Centrales)

DISTRIBUCION ORGANIZATIVA FIJ0S TEMPORALES TOTAL
HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES
AREAS CORPORATIVAS / SERVICIOS
CENTRALES / 769 599 2 8 77 607
IBERIA 4.648 5.166 83 188 4.731 5.354
LATAM 6.036 7.933 107 102 6.143 8.035
INTERNACIONAL 3.148 4.196 122 164 3.270 4.360
REASEGURO 231 223 2 3 233 226
TOTAL 14.832 18.117 316 465 15.148 18.582

Datos a cierre del ejercicio. No se incluye el dato de promedio porque la eventualidad no es significativa en el Grupo

MAPFRE
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Numero total de empleados por tipo de contrato laboral (a jornada completa o a media jornada), por sexo.

UNIDAD DE NEGOCIO COMPLETA PARCIAL TOTAL

HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES
AREAS CORPORATIVAS 624 457 - 2 624 459
SEGURO 12.268 14.268 345 1.578 12.613 15.846
ASISTENCIA 1.461 1.598 138 352 1.599 1.950
RIESGOS GLOBALES 79 100 - 1 79 101
REASEGURO 233 221 — 5 233 226
TOTAL 14.665 16.644 483 1.938 15.148 18.582

Datos a clerre del ejercicio. No se incluye el dato de promedio porque la eventualidad no es significativa en el Grupo
MAPFRE

Tipo de contrato, por sexo edad y categoria profesional

NIVEL DE TIPO DE VETERANOS BABY BOOMERS  GENERACION X GENERACION Y GENERACION Z

PUESTO CONTRATO  {OMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES =
ALTA FIJOS 0 0 30 3 15 9 0 0 0 0 57
DIRECCION  TEMPORALES 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
oreceion 7008 5 1 385 110 614 330 112 61 0 1 1.619

TEMPORALES 0 0 1 3 1 1 1 2 0 0 9
JEFES Y FIJOS 7 3 521 293 1214 1071 577 513 19 19 4.237
MANDOS TEMPORALES 0 0 3 0 0 1 6 4 0 0 14
TEenicos  THOS 29 33 1411 1.089 3242 3784 2.878 3126 489 617  16.678

TEMPORALES 0 0 2 2 14 17 64 84 28 30 241
ADMINISTR  FIJOS 26 35 418 700 907  2.393 1309  2.4644 624 1302 10.358
ATIVOS TEMPORALES 0 1 1 4 27 38 106 167 62 111 517
TOTALES 67 73 2772 2184 6.034 7.644 5.053 6.601 1.222 2.080 33.730

Veteranos (Hasta 1.955)

Baby Boomers (de 1.956 a 1.967)
Generacién X (de 1.968 a 1.981)
Generacién Y (de 1.982 a 1.993)
Generacién Z (a partir de 1.994)

Para el trienio 2019-2021 MAPFRE se ha

Nuevas incorporaciones, edad media, antigiiedad comprometido publicamente a trabajar para que
media, rotacion no deseada del Grupo por sexo en el ano 2021 al menos el 45 % de las vacantes
anuales en puestos de responsabilidad sean

2020 2019 ocupadas por mujeres.

En el ano 2020 este indice ha sido de 46,3 %.

Nuevas 425% 575% 417% 583 %
Incorporaciones

Edad media 420 40,20 41,50 39,50 2020 2019

Antigiiedad media 12,20 1090 11,60 10,30 Porcentaje de mujeres en 40,9%  40,1%
puestos de responsabilidad

Rotacién no o o o o
deseada (*) 5.0% 4.9 % 7.3% 8.2% Numero de mujeres en puestos 2 425 2382
Rotacion Total 11.9% 121% 160%  17,9% de responsabilidad
(*) La rotacion no deseada se calcula con la siguiente férmula: bajas Porcentaje de mujeres en 309 % 30.0 %
voluntarias sobre plantilla media. Consideramos que dentro de un puestos de direccion ! !
Grupo tan grande como este, se mantiene en niveles bajos. B .
Numero de mujeres en puestos «
. ) 510 508
de direccion
DIVERSIDAD E |NCLUS|6N *En este dato no se tiene en cuenta_m .Brasn Banco, ni MAPFRE Salud
ARS, empresas que no entran en los indicadores del BSC.
MAPFRE cuenta con una Politica de Diversidad e Desde hace tres afios, MAPFRE se compromete
Igualdad de onrtunidadgs a ni.vel global aprobada plblicamente a que un porcentaje minimo de
por el Conse!o F’e Administracion de MAPFRE con personas con discapacidad trabaje en la empresa.
fgcha 23 de julio de _2015 y de.sde hace tres afios Para el afio 2021 el compromiso es contar con un
tiene un compromiso publico tanto con la 3 % de personas con discapacidad en la plantilla.
diversidad de género como con la diversidad
funcional.
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Personas con
discapacidad en la 1.025 33 938 29
plantilla

Datos de plantilla de Banco do Brasily MAPFRE Salud ARS
excluidos.

En MAPFRE conviven distintas generaciones con
valores, expectativas y motivaciones diferentes y el
reto en la empresa es generar una cultura
integradora y facilitar la transferencia de
conocimientos entre generaciones, reconocer y
aprovechar sus fortalezas y capacidades para que
aporten lo mejor de cada una de ellas e implantar
modelos de trabajo que den respuesta a las
necesidades de las distintas generaciones.

Aio 2020
Diversidad de género

e EL57,5 % de las nuevas incorporaciones a
la plantilla fueron mujeres.

e 84 mujeres ocupan puestos de alta
direccion o puestos en consejos de
administracion. El Consejo de
Administracion de MAPFRE S.A. cuenta
entre sus miembros con cinco mujeres, lo
que representa el 33,3 % de los miembros
a 31/12/2020. MAPFRE en su politica de
seleccion de consejeros se ha
comprometido a contar con al menos el
40 % de mujeres en el Consejo a partir
del ano 2022.

e ELl 26 % de los empleados en puestos de
responsabilidad considerados “Top
Management” (alta gerencia) son mujeres,
asi como el 42 % de los puestos
considerados “Junior Management”.

e El 414 % de los puestos de
responsabilidad en areas de negocio estan
ocupados por mujeres.

e En México, Estados Unidos Brasil, Turquia
y Espana se cuenta con redes para
impulsar el liderazgo femenino. Son
espacios inclusivos de didlogo cuyo
objetivo es promover iniciativas en materia
de diversidad de género.

Cobertura de diversidad de género 100 % de la
plantilla.
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Distribucion de plantilla por nivel de

puesto
18.582
15.14
8.882
7.275
3.38
2.347
1.164
. 521
DIRECCION JEFES Y TECNICOS ADMINISTRATIVOS ~ TOTAL

MANDOS

M HOMBRES B MUJERES

Diversidad cultural
e 89 nacionalidades

La movilidad internacional en 2020 ha supuesto
que 45 empleados han cambiado su puesto de
trabajo a otro pais. Estos empleados tienen su
origen en 19 paises y han sido destinados a 15
paises.

El 79,5 % de la alta direccion y directivos que
trabajan en las empresas del Grupo son nativos
del pais en el que desarrollan su actividad.

Diversidad generacional

7.644
6.601
6.03
5.05
2772
184 2.080
1.22
67 73
VETERANOS BABY GENERACION GENERACION GENERACION
BOOMBERS X Y z

M HOMBRES B MUJERES
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Proyecto Ageing, con el objetivo de trabajar en
programas especificos para el colectivo de
trabajadores sénior, atendiendo a tres lineas
fundamentales: desarrollo profesional,
experiencia empleado y prevision social.

Mentorizacion, tanto tradicional como inversa, que
promueve un proceso de desarrollo entre distintas
generaciones. Durante este ano se ha
desarrollado el plan de mentorizacion con 154
mentores y 246 mentorizados.

Diversidad funcional
Sensibilizacion:

e 235 empleados formados a través del
curso e-learning sobre discapacidad en el
ano 2020.

e 38 actividades de voluntariado destinadas
a personas con discapacidad.

o 121 charlas y actividades de
sensibilizacion en programas formativos
de desarrollo.

e 52 noticias en la intranet.
Actuaciones de integracion laboral.

e En 2020 se incorporaron a la plantilla 39
personas con discapacidad.

e 15 personas con discapacidad realizaron
practicas en MAPFRE.

e Donaciones por importe de 223.395 euros.

e Promocion de empleo indirecto a través
de contrataciones con centros especiales
de empleo o empresas de similares
caracteristicas por importe de 175.371
euros.

TALENTO, SELECCION Y DESARROLLO

MAPFRE cuenta con una Politica de Promocion,
Seleccién y Movilidad aprobada con fecha 23 de
julio de 2015 y gestiona el talento impulsando el
desarrollo profesional de todos los empleados y su
empleabilidad presente y futura.

El desarrollo del talento es un pilar basico de
actuacion en MAPFRE con tres objetivos
principales:

e |dentificar las necesidades de perfiles
profesionales a corto, medio y largo plazo.

e Establecer procesos de talento interno
para la movilidad y el desarrollo a los
empleados.
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e Establecer planes de desarrollo y planes
de carrera profesional para todos los
empleados.

Planes de talento y de desarrollo

Desde hace cuatro anos MAPFRE cuenta con un
programa interno de identificacion y desarrollo del
talento llamado MAPFRE Global Talent Network.

Hay 4.991 empleados identificados a nivel global
en MAPFRE Global Talent Network. Se han
establecido 4.779 planes de desarrollo individuales
con 6.888 acciones de desarrollo.

La rotacidon no deseada de los miembros de este
plan ha sido de 1,9 en el ano 2020 y de 2,9 en el
ano 2019.

Ademas, 5.240 empleados estan incluidos a nivel
global en planes de carrera, de los que
destacamos, entre otros:

e Plan de carrera para  técnicos
comerciales: 2.226 empleados

e Plan de carrera para suscriptores: 650
empleados

e Plan de carrera para actuarios
e Completar con todos los planes de carrera
Planes de sucesion

Con el objetivo de garantizar el relevo directivo,
MAPFRE identifica de forma continua los planes
de sucesion de la direccidn de todos los paises.

Durante este ano y para garantizar la cobertura de
un perfil core de nuestro negocio, se ha activado
un plan para la cobertura de los puestos de
responsabilidad del perfil profesional de la funcién
técnica a nivel global que contempla un plan de
carrera internacional para el desarrollo de futuros
perfiles directivos que se ha denominado Plan de
Directores Técnicos.
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En nuestro sector, el conocimiento técnico del
negocio es fundamental. Nos movemos en un
entorno complejo donde la agilidad y la respuesta
acertada son clave para llegar a nuestros clientes.
Queremos que nuestros empleados y directivos
puedan dar siempre la mejor respuesta y para ello
hemos definido un plan dirigido especificamente a
empleados de la funcion técnica aseguradora. El
plan busca ofrecer a este colectivo posibilidades
de desarrollo a través de planes de formacion y
movilidad internacional, de forma que permita
contar con empleados preparados para asumir el
rol de director técnico alli donde la empresa lo
necesite. El plan se complementa con un
programa especifico de desarrollo del talento
local, que comienza desde los niveles mas junior
de la funcion técnica y que les da mayor solidez
como profesionales de seguros. Este plan
comienza su ejecucidn global en el afio 2021.

Planes de captacion externa

e Campahfa de captacion de perfiles
digitales para lo cual:

- Se ha llevado a cabo una campana
en redes sociales “Quieres
MAPFRE y no lo sabes” para
atraer los perfiles de: marketing
digital, SEM, SEQO y performance,
ciberseguridad, innovacidn, Data
Scientist & Bl , UX Designer, CX,
CRM vy Digital Developers vy
arquitecto del dato, Engineer &
Big Data.

- Se ha activado un espacio donde
se han recogido 786 leads de estos
perfiles.

e En el espacio de Trabajar en MAPFRE se
han inscrito 48.574 candidatos,
interesados en trabajar con nosotros.

e A través del sistema de referidos, los
empleados han propuesto 942 candidatos.

e En la pagina de Linkedln hemos
aumentado de 282.708 seguidores a
401.024.

Plan Global de Becarios

En MAPFRE la conexidn educacion empresa es
basica y parte importante de nuestros planes de
desarrollo es el Plan Global de Becarios que
cuenta con 310 acuerdos con universidades,
escuelas de negocio e instituciones universitarias.
En el ano 2020 debido a la pandemia, 471
estudiantes han realizado sus practicas en
diversas areas y 25 paises, frente a los becarios
habituales de otros afos que fueron 1.179 en 2019.
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Movilidad funcional y geografica

La movilidad sigue siendo clave en el desarrollo de
los empleados y en su empleabilidad. En el ano
2020 el 13,66 % de los empleados han tenido una
movilidad, lo que supone 4.360 empleados:

e Del total de movimientos de
responsabilidad, el 91,6 % han sido
cubiertos internamente.

e De las 3.022 vacantes publicadas, 37% se
han cubierto por movilidad interna y el
20 % han supuesto una promocion.

e A través de la movilidad geografica tanto
carreras internacionales, movilidad
global, como traslados temporales, 15
paises han podido contar  con
profesionales de otros 19 paises.
Actualmente, hay 251 directivos vy
empleados trabajando fuera de su pais de
origen.

Modelo de aprendizaje

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

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

Ademas de la formacién obligatoria para los
empleados, que comprende todos aquellos
contenidos formativos que proveen de las
capacidades basicas que se requieren para el
trabajo diario (como contenidos relacionados con
requerimientos legales, prevencidn de riesgos
laborales, politicas globales y cultura), MAPFRE
invierte en otros contenidos formativos que se
imparten para mejorar las capacidades de los
empleados en sus respectivos puestos y funciones
(conocimientos de caracter técnico, comercial,
técnicas de venta, capacidades digitales,
liderazgo, desarrollo profesional, y certificaciones,
entre otros.

La Universidad Corporativa despliega desde 2014
todas las acciones de aprendizaje a nivel global a
través de sus 17 Escuelas, 12 Aulas de
Conocimiento y un InnoLAB. Estd presente en
todos los paises en los que MAPFRE opera, y
facilita formacion en los tres idiomas corporativos,
y en cinco idiomas locales.
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ESCUELAS TECNICAS DE CONOCIMIENTO

ESCUELAS AULAS
Aula de Vida

Aula de Empresas

Aula de Negocio Digital
Aula de Autos

Escuela de Seguros

Aula de Salud
Aula de Asistencia

Escuela de Clientes y Aula de Ventas

Desarrollo Comercial

L
L
L
L
Aula de Patrimoniales
L
L
L
L

Aula de Clientes

Escuela de Reaseguro

Escuela de Operaciones

Escuela Actuarial

Escuela de Finanzas Aula de Inversiones

Escuela de Estrategia

Escuela de Tecnologiay
Procesos

Escuela de Auditoria

Escuela de Recursos
Humanos

Escuela Legal

Aula de Conocimientos Técnicos Digitales

ESCUELAS TRANSVERSALES

Escuela de Habilidades

Escuela de Cultura

Escuela de Politicas
Globales

Escuela de Idiomas

Escuela de Liderazgo

Escuela de Desarrollo
Profesional

Innolab

Aula del Consejero

Algunos datos relevantes:

e Durante este ano se ha impartido
formacion al 100 % de la plantilla, a través
de 966.335 horas de formacion,
suponiendo 28,6 horas de formacidn
media por empleado.

HORAS DE FORMACION
HOMBRES MUJERES
DIRECTIVOS 26.216 14.309
JEFES Y MANDOS 73.929 52.553
TECNICOS 263.821 267.585
ADMINISTRATIVOS 78.650 189.279
TOTAL 442.616 523.719

e Se han desarrollado 92 programas de
desarrollo globales de caracter técnico y
transversal.
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e Se haninvertido 7.232.392 euros, lo que ha
supuesto 214,4 euros de inversion media
por empleado. La inversion en formacion
ha disminuido en los Ultimos afhos por el
mayor uso de los cursos virtuales y de la
formacion con profesionales internos. A
pesar de ello el ndmero de horas vy
personas formadas aumenta ano a ano.

e A través de los programas Cultura en un
Mundo Digital y Habitos MAPFRE en un
Mundo Digital se ha impartido formacién
en los nuevos comportamientos y habitos
de MAPFRE. En concreto 10.912
empleados han realizado entre 2019 y
2020 el programa online y 22.285 han
realizado la formacidn presencial.

e la formacion técnico-comercial
representa el 86,8 % del total de la
formacion impartida, y estd totalmente
alineada con las necesidades del negocio.

La transferencia de conocimientos al puesto de
trabajo se evalla teniendo en cuenta la utilizacidn
efectiva de los conocimientos, destrezas,
habilidades y actitudes aprendidos como
consecuencia de las acciones formativas
realizadas. Esta evaluaciéon la realizan los
responsables respecto a la formacion que reciben
sus colaboradores. A nivel global en el ano 2020 se
cumplimentaron 8.363 cuestionarios por parte de
responsables de asistentes a dichos programas,
siendo el porcentaje de respuestas con valoracion
de al menos 4 sobre 6 en el grado de aplicacion de
los conocimientos al puesto, del 80,1 %.

El autoaprendizaje, implantado en MAPFRE
globalmente, ofrece a los empleados contenidos
de formacién a través de catadlogos abiertos para
que, en funcién de sus inquietudes, disefen su
propia ruta de aprendizaje. En 2020 se han
registrado mas de 80.000 autoinscripciones a los
mas de 500 recursos formativos disponibles. El
porcentaje de autoinscripciones ha crecido en un
77,8 % respecto al ano anterior.

La formacion en el afio 2020 ha estado marcada
por la pandemia de COVID-19, y la empresa adapto
rapidamente su estrategia de aprendizaje para
que la formacién pudiera ser integralmente virtual
durante este periodo.
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Programas de mentorizacion

A lo largo del ano 2020 se ha continuado
desarrollando el programa de mentoring, tanto
tradicional como inverso, como forma de
desarrollo y colaboracion, y transmisiéon de
conocimiento entre los equipos. El mentoring no
solo permite mejorar en el desarrollo sino
transmitir la cultura de la empresa y los
comportamientos de colaboracién, respeto vy
escucha.

e Mentorizacion tradicional, donde el
mentor (perfil senior) transmite su
conocimiento, experiencia y cultura al
mentorizados (perfil junior]). En el afo
2020 se ha contado con 118 mentores y
155 mentorizados.

e Mentorizacion inverso, donde el mentor
(perfil  junior  digitall]  apoya  al
mentorizados  (perfil senior) en el
desarrollo de habilidades digitales, uso de
herramientas tecnoldgicas y plataformas
colaborativas, conocimientos en
tendencias digitales y uso de redes
sociales. En el ano 2020 se ha contado con
36 mentores y 91 mentorizados.

Gestion del conocimiento

MAPFRE cuenta con una plataforma tecnoldgica
de gestion del conocimiento llamada Eureka e
implantada a nivel global donde todos los
empleados pueden conectarse para compartir
conocimiento 'y mejores practicas, es una
plataforma activa que ha permitido unir en un solo
espacio el conocimiento de toda la organizacion.
Actualmente hay mas de 1.100 referentes de
conocimiento y mas de 1.250 conocimientos
compartidos de todas las materias de
conocimiento de la empresa.

indice de cultura y talento

MAPFRE mide internamente el indice de Culturay
Talento integrado por seis variables, tres
relacionadas con la cultura y el compromiso y tres
con el talento y desarrollo. El indice de Culturay
Talento ha sido de 84,1 % frente al 80,8 % del ano
2019. En este cuadro se puede ver la evolucion de
estas variables y del indice en los anos 2019 y
2020:

Cultura* 2019 2020
Employee Satisfaction Index: 68,1 72,8
Rotacion: 15,4 % 9.1 %
Antigliedad: 12,9 anos 13,63 anos
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Talento* 2019 2020
Plan de carreray desarrollo 14,7 % 12,7 %
Movilidad funcional 42,7 % 46,2 %
Promocion Interna 79,8 % 91,0 %

(*] paises: Espana, Brasil, Estados Unidos, Alemania,
Italia, Turquia, Peru, México, Puerto Rico

TRANSFORMACION Y ORGANIZACION

El Reto Digital

#retodigital

El future estd en MAPFRE

El Reto Digital es la iniciativa estratégica que nace
en MAPFRE a mediados del ano 2017 para
impulsar la transformacion y el cambio que
necesitan las organizaciones para adaptarse a los
nuevos requerimientos digitales, dotando al
entorno de trabajo de flexibilidad, de herramientas
que permitan el trabajo colaborativo, del
desarrollo de perfiles digitales y nuevas formas de
liderazgo. Este proyecto supuso el trabajo en
cuatro lineas principales:

Un entorno de trabajo flexible

e EL57,3 % de la plantilla disfruta de horario
flexible.

e Mas de 20.000 empleados disfrutan de
espacios abiertos y colaborativos.

e Mas de 26.000 empleados cuentan con
herramientas Office 365.

e Capacidad para trabajar en remoto de mas
del 90 % de la plantilla.

Trabajo colaborativo y gestion del conocimiento

e Mas de 1.250 conocimientos contribuidos
en Eureka un espacio comun disponible
para conectar a todos los empleados vy
compartir el conocimiento.

e Mas de 1.100 expertos identificados.

e 310 comunidades en la Intranet Global en
la que colaboran 10.815 empleados

e 26130 empleados cuentan con la
herramienta de colaboracion Teams.

Cultura en un mundo digital

e Un programa global de formacién digital
sobre cultura digital y comportamientos
realizado por mas del 98% de los
empleados. Estos comportamientos vy
habitos estan presentes en nuestro dia a
diay se nos evalla por los mismos.
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e Un programa global de aprendizaje de
capacidades digitales.

Nuevas formas de retribuir y reconocer.

e 27.803 evaluadas anualmente con una
evaluacion 360°.

e 126.897 actividades comunicadas.

e 19.916 personas integradas en un
programa de reconocimiento.

App Personas MAPFRE

e La app estd implantada en Espana, Brasil,
Turquia y México.

e 9.478 empleados se han descargado la
app Personas.

El Reto Digital ha demostrado ser una pieza clave
de esta transformacion puesto que nos ha
permitido estar preparados para trabajar desde
casa durante la pandemia de manera exitosa al
haber desarrollado nuevas formas de trabajar en
entornos digitales y colaborativos.

Reto Digital Il 2020-2021

En 2020, Reto Digital ha evolucionado para
continuar gestionando el cambio a través de la
adopcion de nuevas capacidades, del desarrollo de
estructuras mas dinamicas y flexibles y de la
personalizacion de la experiencia empleado.

Reto Digital Il nos va a permitir incrementar la
productividad, la agilidad y el compromiso,
trabajando en los escenarios de productividad que
nos ofrecen las herramientas colaborativas, en la
gestion de nuestra capacidad, en estructuras
flexibles, puestos polivalentes y gestion por
proyectos. Y de forma muy importante, adaptando
los procesos a las necesidades de los empleados,
a través del desarrollo de la experiencia del
empleado, para que pueda sacar el maximo
provecho a su tiempo y que sus oportunidades en
la organizacion crezcan.

RETRIBUCION Y RECONOCIMIENTO

La Politica de Remuneraciones de MAPFRE recoge
y garantiza los principios de igualdad y no
discriminacion, y  establece  retribuciones
adecuadas de acuerdo con la funcién/puesto de
trabajo en relacién con el mérito, conocimientos
técnicos, habilidades profesionales y desempefio
de cada persona. La empresa disena estas
retribuciones con los siguientes principios:

a. Transparencia, al ser conocida por sus
destinatarios.

b. Competitividad y flexibilidad en la
estructura y adaptabilidad a los distintos
colectivos y circunstancias del mercado.
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La Politica de Remuneraciones promueve,
asimismo, una adecuada y eficaz gestidn del
riesgo, desincentivando la asuncidn de riesgos que
excedan de los limites de tolerancia de la entidad,
asi como los conflictos de intereses. De este
modo, esta politica actia como un elemento
motivador y de satisfaccion que permite alcanzar
los objetivos marcados y cumplir con la estrategia
en el marco de los intereses a largo plazo de la
empresa. En este sentido, se recoge el
tratamiento especifico de la remuneracion los
colectivos de direccion de la compafia, y de
aquellos con especial incidencia en el perfil de
riesgo de la entidad. Los componentes de la
retribucion recogidos en esta Politica son la
remuneracion fija, la remuneracion variable/
incentivos, programas  de reconocimiento,
beneficios sociales y complementos. Relevancia
especial cobra la remuneracién variable, en sus
diferentes modalidades, retribucién anual por
objetivos, incentivos a medio y largo plazo,
comisiones y bonus.

En este ejercicio, 28.804 personas tienen
asignados sistemas de retribucidn variable anual,
lo que supone un 85 % de la plantilla mundial.

La asignacion y liquidacion de la retribucion
variable anual se realiza a través del modelo de
direccion por objetivos, de implantacion global,
que determina para cada nivel de puesto el peso
de las diferentes categorias de objetivos. De este
modo, se consigue alinear a cada persona con los
objetivos estratégicos, los de MAPFRE en su
conjunto, o de su regién o pais, asignando un peso
creciente de este tipo de objetivos cuanto mayor
es la responsabilidad del puesto, y dando en el
caso de los equipos técnicos y administrativos un
mayor peso relacionado con las funciones
especificas con las que contribuyen a los objetivos
generales.

OBJETIVOS GRUPALES

AREA

RESULTADO

NIVEL DE PUESTO GLOBAL

PRESIDENTEY

PAIS / EMPRESA /
UNID. NEGOCIO/ DEPARTAMENTOS

CORPORATIVA /

TERRITORIAL /
REGIONAL

AREA / OBJETIVOS
DEPARTAMENTO INDIVIDUALES

CORPORATIVOS

CONSEJEROS 100 %

EJECUTIVOS

COMITE EJECUTIVO 60 % 40 %

ALTA DIRECCION 40 % 30 % 30 %

CEO PAIS 20 % 20 % 60 %

DIRECCION 10 % 10 % 40 % 40 %

JEFES Y MANDOS 5% 5% 30 % 60 %

TECNICOS ¥ 5% 5% 10 % 20% 60 %

ADMINISTRATIVOS

Bonos por proyecto

En 2020, 355 personas tienen asignados un bono
por proyecto, varios de ellos ligados a proyectos
de integracion de plataformas y nuevos sistemas
digitales, para impulsar la transformacién de la
compania.

Plan de reconocimiento

En 2020, 19.916 empleados de 25 paises han
participado en programas de reconocimiento. Los
Programas de Reconocimiento son un elemento
de la estructura retributiva que reconocen
formalmente la contribucion de los empleados a la
implantacion de la estrategia, ademas de premiar
las aportaciones de calidad, la difusion de la
culturay los valores de MAPFRE, y la innovacion.
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Brecha salarial

En 2018 se definid y aplicé una metodologia de
calculo de la brecha salarial, verificada por la
consultora Ernst & Young (EY], que calcula dos
tipos: la brecha bruta y la brecha ajustada; en
ambos casos, es habitual utilizar la terminologia
en inglés: Gender pay gap y Equal pay gap,
respectivamente.

La brecha bruta se calcula de este modo:

MEDIANA RETRIBUCION FIJA HOMBRES — MEDIANA RETRIBUCION FIJA MUJERES

GENDER PAVIGAR WIEDIANA RETRIBUCION FITA HOMBRES
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La medida mas precisa es la que permite llegar al
detalle por grupos comparables homogéneos: la
brecha ajustada. Para calcularla, tiene en cuenta
tres factores —nivel de puesto, familia y la
antigiedad— que tienen un impacto directo en la
retribucion. Con esos tres factores se crean
grupos de comparacion o clisteres con los que se
agrupa a personas con los mismos criterios para
realizar la comparacidn. La férmula para calcular
este tipo de brecha es:

N
GENDER PAY GAP EN CADA CLUSTER « NUMERO DE EMPLEADOS DEL CLUSTER
BRALRAY AR = Z ( NUMERQ TOTAL DE ENPLEADOS ANALIZADOS )

nal

Los clUsteres se establecen a nivel local teniendo
en cuenta estos factores. Si al realizar esos
calculos se determina que hay brecha salarial, se
establecerd un plan de accién. Desde el Area
Corporativa de Personas y Organizacion se esta
trabajando actualmente en un plan de accion
donde se incluyen una serie de recomendaciones
para abordar las situaciones de brecha salarial.

Se adjunta detalle de brecha ajustada sobre
retribucidn fija en los principales paises:

PAiS EQUAL PAY GAP

Espafia 5,66 %
Brasil 5,14 %
Peru -4,93 %
Turquia -1,90 %
Italia -1,37 %
Alemania 3,47 %

CICLO DE VIDA
DEL EMPLEADO
DE MAPFRE

La brecha ajustada global sobre retribucidn fija del
grupo, considerando un 92 % de la plantilla es de
un 3,18 %, porcentaje equivalente al del aho
anterior una vez implantada esta metodologia de
calculo en todos los paises.

(Consultar en la Nota 8 informaciéon sobre la
remuneracién media).

EXPERIENCIA EMPLEADO

El modelo de gestion de experiencia del empleado
de MAPFRE contempla, por un lado, el diseno de
un ciclo de vida del empleado identificando los
diferentes momentos de interaccion del empleado
con la empresa desde antes de incorporarse a la
compania hasta el momento en el que sale de ella
y por otro la medicién continua de la satisfacciény
compromisos de los empleados.

Frswns MBPFRE
:I':.':rn#- 'i‘ .:':ln!'hl‘hﬁ-u_fa
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En el afo 2020 hemos finalizado la implantacion
del modelo de escucha y medicidon continua de la
experiencia del empleado de MAPFRE que nos
permite monitorizar la experiencia del empleado y
poder  tomar  decisiones que impacten
positivamente en su dia a dia en base a datos
cualitativos y cuantitativos.

Este modelo se configura como un nuevo proceso
de gestion de personas y contempla estos tres
momentos:

Medicion de la recomendacion, satisfaccion y
compromiso

e Recomendacion de la empresa: ENPS®
Relacional: Es la probabilidad de que los
empleados recomienden MAPFRE como
empresa para trabajar. En el ano 2020 se
ha medido en 13 paises. De la plantilla
total medida, el 98 % estd en paises que
cuentan con un Employee Net Promoter
Score muy bueno o excelente.

e Causas raiz de nivel 1 y nivel 2: se
profundiza en los motivos principales por
los cuales un empleado recomienda en
menor o mayor medida MAPFRE como
empresa para trabajar. Destacan como
motivos de mayor recomendacion:

Las condiciones y beneficios que nos ofrece MAPFRE:

La puesta en practica de
los valores de la
compahia en el dia a dia.

La estabilidad

La conciliacion de la
vida personal 'y
laboral.

La capacidad de
transformarse

o indice de recomendacion del jefe: Leader
Index. Mide el grado en que los empleados
recomendarian a sus responsables. En el
ano 2020, en una escala de
recomendacion del 0 al 10, el 61 % de
empleados dio una puntuacion de 9 o 10.

e Compromiso: Employee  Satisfaction
Index. Mide el compromiso del empleado a
través de la valoracion de los siguientes 10
elementos: conocimiento de los objetivos,
orgullo por el trabajo realizado,
reconocimiento por el trabajo realizado,
aportacion a la compahia, recepcion de
feedback de calidad, oportunidades de
desarrollo, colaboracién, herramientas de
trabajo, cuidado a las personas, orgullo
por la huella social. La cobertura de esta
medicion alcanza a mas del 75% de los
empleados.
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Elementos que impactan en el
compromiso del empleado:

- Conocimiento de los objetivos

- Orgullo por el trabajo realizado

- Reconocimiento por el trabajo realizado
- Aportacidn a la compania

- Recepcion de feedback de calidad

- Oportunidades de desarrollo

- Colaboracion

- Herramientas de trabajo

- Cuidado de las personas

- Orgullo por la huella social

En el ano 2020 el indice de compromiso ha sido 73,
que corresponde con el porcentaje de empleados
que ha valorado las diez variables analizadas con
una puntuacion media de 8, 9 0 10.

indice de compromiso por género

Hombres 75 %
Mujeres 71 %
25 0 menos 76 %
De 26 a 37 73 %
De 38 a 49 72 %
De 50 a 64 74 %
Mas de 65 82 %

indice de compromiso por nivel de puesto

Administrativos 71 %
Técnicos 71 %
Jefes y mandos 80 %
Direccion 86 %

Ciclo de vida del empleado

El Ciclo de Vida del Empleado de MAPFRE se
compone de 18 momentos de la verdad que se
miden a través de la realizacién de:

e Focus groups con grupos de empleados
que conforman una muestra
representativa de la plantilla y focus
goups con grupos de empleados que
conformen una muestra de colectivos
concretos [(jévenes, perfiles senior,
perfiles estratégicos, expatriados, recién
incorporados, recién promocionados, etc.)
y en ellas se trabajaran los momentos de
la verdad en los que puedan necesitar una
experiencia diferente al conjunto de los
empleados.
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e Cuestionarios ENPS Transaccional. Esta
medicidon se realiza a través de
cuestionarios breves que se gestionan con
la herramienta Qualtrics que hemos
implantado este ano en MAPFRE.

Calidad de la Gestion de Recursos Humanos

El indice de Calidad Percibida se obtiene a través
de un cuestionario de valoracidn que se remite a
todos los empleados de MAPFRE en el mundo y en
el que se evalua la calidad del servicio que desde
las areas de Recursos Humanos damos a los
empleados y la capacidad de evolucidon vy
adaptacion de la gestion de personas a las
necesidades de la empresa y de los empleados.
En el ano 2020 el indice de calidad percibida fue de
un 7,9 sobre 10.

Gracias a la informacion que obtenemos de estas
mediciones podemos optimizar nuestros recursos
priorizando acciones de mejora enfocadas en los
aspectos que tienen una mayor correlacion con la
satisfaccion del empleado y por tanto con su
productividad.

Representacion legal de los trabajadores

MAPFRE mantiene un didlogo permanente y
directo con los empleados, reportando
informacion sobre todos los aspectos relevantes,
escuchando sus opiniones y solicitando su
participacion activa a través de distintos canales,
como por ejemplo la representacion legal de los
trabajadores.

El 56,54 % de la plantilla estd representada por
representantes legales de los trabajadores. Cabe
destacar que paises como Alemania, Argelia,
Brasil, Espana, Francia, Italia, Uruguay, vy
Venezuela cuentan con un porcentaje de plantilla
representada que alcanza mas del 98% en cada
uno de ellos.

Dado que la negociacidn colectiva no se estructura
igual en todos los paises MAPFRE no cuenta con
convenio colectivo aplicable en varios paises por
no darse las condiciones legales, sociales o de tipo
de negocio o sector que permitan su implantacion.
Por ello, en MAPFRE hay 19.624 empleados
cubiertos por convenios colectivos en 12 paises.

No obstante, conviene senalar que la cobertura de
la plantilla por convenio colectivo que MAPFRE
tiene en los paises que se indican a continuacion,
resulta significativa:
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% de empleados con

Rai convenio colectivo

Brasil 100 %
Espana 100 %
Grecia 100 %
Italia 100 %
Uruguay 100 %
Venezuela 100 %
Francia 95 %
Portugal 85 %
Argentina 78 %

Malta 58 %

La relacion entre la empresa y la representacion
legal de los trabajadores se lleva a cabo a través
de los siguientes canales:

e Enelseno de los 6rganos de participacion
de la empresa con los representantes
legales de los trabajadores y comisiones
formales.

e Reuniones periddicas acordadas por
ambas partes.

e Contacto directo a través de teléfono o
correo electrénico.

Por otra parte, la representacion legal de los
trabajadores se comunica con los empleados a
través de cuentas de correo electrénico
especificas o espacios en la intranet, visitas a los
centros de trabajo y espacios para reuniones o
asambleas que la empresa facilita para la
comunicacion y el didlogo con los empleados.

En el ano 2020 los principales acuerdos de
negociacion  colectiva alcanzados con la
representacion legal de los trabajadores han sido :
(i) en Espana, de los 19 acuerdos alcanzados,
destacan el acuerdo sobre el derecho a la
desconexion digital, el acuerdo de derechos
sindicales y los acuerdos sobre medidas laborales
y de salud derivadas del COVID-19 adoptados en
las distintas entidades; (ii) en Alemania, de los 25
acuerdos alcanzados, pueden senalarse los
acuerdos en materia de proteccion de datos a
empleados, los acuerdos sobre tiempo de trabajoy
gestion de jornadas, y los acuerdos en materia de
medidas sanitarias derivadas del COVID-19; (i) en
Argentina, destacan los acuerdos de actualizacion
salarial para el afio 2020; (iv) en Peru, el Convenio
colectivo para el afo 2020; (v] y en Venezuela, del
total de 8 acuerdos alcanzados <con la
representacion legal de los trabajadores, destacan
los acuerdos en materia de mejoras en las
coberturas de las pélizas a empleados.
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Conciliacion y bienestar
Desconexidon Digital

En el marco de la transformacién digital, MAPFRE
ha avanzado hacia modelos de organizacidn del
trabajo mas flexibles que facilitan el acercamiento
al cliente a la vez que mejoran la captacion y
retencion del talento y favorecen el equilibrio de la
vida laboral y personal. No obstante, esta nueva
organizacion del trabajo y la posibilidad de estar
siempre conectados pueden desdibujar los limites
del tiempo de trabajo y tener como consecuencia
que cuestiones propias del ambito laboral, en
ocasiones, interfieran en el disfrute del tiempo
libre de las personas. Por ello, MAPFRE ha
aprobado la “Politica reguladora de la desconexion
digital de las personas trabajadoras de MAPFRE" a
través de la cual se establece una cultura de
respeto al tiempo de los demas. La politica
reconoce expresamente el derecho de las
personas trabajadoras a desconectarse de las
herramientas de trabajo y comunicacion provistas
por la empresa fuera de la jornada de trabajo
estableciendo medidas expresas para el ejercicio
de dicho derecho. Tales medidas regulan horarios
en los que no se deben enviar comunicaciones ni
esperar respuesta a las mismas salvo
circunstancias excepcionales justificadas, asi
como pautas relativas a la planificacion vy
realizacion de reuniones. Para asegurar su
adecuada implantacién e impulsar una cultura
favorable al descanso, la politica se completa con
un plan de gestion del cambio al que se
acompanan recursos formativos relacionados con
la desconexion y el descanso, un uso razonable de
los medios tecnoldgicos y de sensibilizacion en el
respeto al tiempo de descanso personal.

Medidas de conciliacion de vida N° de empleados

beneficiados

laboral y personal

Horario laboral flexible 19.324
Trabajo a tiempo parcial 2.381
Jornada laboral reducida 753
Contratos laborales de
Teletrabajo 1316
Perr.ms.os retribuidos y no 13.224
retribuidos
Permiso parental 654
Permiso maternal 822

Excedencias por motivos

personales o estudios 3%

Programa de integracion de
empleados tras un permiso de 159
larga duracion
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% de empleados que han
disfrutado el beneficio
social respecto a los
empleados con derecho

Seguro de salud 94,3 %

Sistemas de prevision

Tipo de beneficio social

social/seguro de vida 96.5%
Bonificaciones en seguros 69,2 %
oo e permanenci
Ayuda escolar para hijos 35,6 %
Premio de natalidad 6,0 %
Préstamos 14,7 %

Todos los beneficios se ofrecen a los empleados,
con independencia de que su contrato sea fijo o
temporal. El importe destinado en 2020 a
beneficios sociales ha sido de 160,8 millones de
euros.

También se facilitan ayudas a empleados para
situaciones especiales, normalmente derivadas de
problemas de salud. En 2020, el importe de estas
ayudas ha ascendido a 557.870 euros. Asimismo,
se han concedido ayudas econdmicas a empleados
jubilados por importe de 732.037 euros, de los
cuales 710.339 euros son bonificaciones en el
seguro de salud de jubilados.

MAPFRE cuenta con una Politica de Salud vy
Bienestar y Prevencion de Riesgos Laborales,
aprobada por el Consejo de Administracion de
MAPFRE S.A. con fecha 23 de julio de 2015, cuyos
principios generales son:

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

2. Alcanzar un nivel éptimo en la seguridad
laboral mas alld del mero cumplimiento
de la normativa en materia de prevencion
de riesgos laborales.

Ademas, asume un modelo de prevencion en el
que los trabajadores pueden  participar
activamente en todo aquello que pueda afectar a
su seguridad y salud en el trabajo, para lo cual
dispone de los cauces representativos
establecidos legalmente. Un total de 27.736
empleados, un 82,2 % de la plantilla, estan
representados en comités de salud y seguridad
conjuntos direccion-empleados, que han sido
establecidos para ayudar a controlar y asesorar
sobre esta materia. Algunos de los principales
asuntos tratados en estos comités son:

o Planes de evacuacion y control de
emergencias.

o Periodicidad y contenido de los
reconocimientos médicos a empleados.
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o Sistemas de gestion de la seguridad y
salud en el trabajo.

o Retorno tras bajas de larga duracion.

o Estudios especificos de puestos de
trabajo.

e Planes de vigilancia de la salud.

o Realizacion de evaluaciones de riesgos
laborales en los centros de trabajo.

o Andlisis de bajas laborales vy
absentismos.

MAPFRE cuenta con un modelo de empresa
saludable que permite sistematizar las
actuaciones a desarrollar en materia de
promocion de la salud tanto fisica como psiquica, y
tanto en el entorno laboral, como en el personal y
familiar de los empleados y contempla cinco
ambitos en los que la empresa puede trabajar en
materia de salud: entorno laboral, entorno
personal, promocion de la salud, alimentacion y
ejercicio fisico y bienestar mental. La estrategia
de promocion de la salud en MAPFRE pasa por
trabajar las principales causas de muerte vy
enfermedad en el mundo, que segin la OMS y
otros organismos internacionales basicamente
consisten en la intervencion en prevencidon de
enfermedades no transmisibles y en bienestar
psicoemocional.

El 80,7 % de las mujeres y el 92,8 % de los
hombres que disfrutaron de permisos de
maternidad y paternidad regresaron al trabajo. De
las 1.397 permisos por maternidad y paternidad
del ano 2019, 1.267 siguen en plantilla lo que
supone una tasa de retencion® del 90,7 %.

Datos de absentismo

2020

Hombres Mujeres
TASA DE FRECUENCIA DE
ACCIDENTES (TFA) 14,88 1244
TASA DE FRECUENCIA DE 054 0.2
ENFERMEDAD PROFESIONAL (TFEP) ' '
TASA DE INCIDENCIA DE
ENFERMEDADES PROFESIONALES 12,82 5,32

(TIEP)

TASA DE INCIDENCIA DE

ACCIDENTES DE TRABAJO (TIAT) 352,48 297,66

TASA DE DIAS PERDIDOS (TDP) 0,62 0,36
TASA DE ABSENTISMO LABORAL 0,06 0.04
(TAL)

iNDICE DE FRECUENCIA 2,27 1,90
iNDICE DE GRAVEDAD 0,08 0,05
MUERTES POR ACCIDENTE . _

LABORAL

MUERTES POR ENFERMEDAD
PROFESIONAL

N° ACCIDENTES DE TRABAJO 55 56

N° ENFERMEDADES
PROFESIONALES

N° TOTAL DE HORAS PERDIDAS POR
ABSENTISMO DERIVADO DE
ACCIDENTE NO LABORAL Y
ENFERMEDAD COMUN

Ver la Nota 9 de este informe: metodologia de calculo. Incluida
siniestralidad por COVID-19

468.724  1.219.308

El objetivo de MAPFRE es mejorar anualmente con base
en el 2019.

Ratio de absentismo

% de empleados

Ano (% de dias perdidos  sobre los que esta
sobre el total de dias)* calculado
2019 3,07 100
2020 2,72 100

Se consideran 7,3 horas al dia y 248 dias/afio por empleado.

Una de las lineas clave del modelo de empresa
saludable es la formacion en materia de la salud y
habitos saludables y de la prevencion de riesgos
laborales. Por ello, en este ejercicio:

e Los empleados han recibido un total de
34.357 horas de formacion especifica.

Para conocer mas informaciéon sobre las
actividades realizadas en el Grupo, consultar el
Informe MAPFRE Personas y Organizacion 2020.

8 Tasa de retencion: (cifra total de empleados retenidos 12 meses después regresar de un permiso parental/Cifra total de
empleados que regresan después del permiso parental en el periodo del informe] *100.
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COVID-19 #EnMAPFREmasunidosquenunca e Protocolo de Actuacion en Materia de
Prevencién de Riesgos Laborales a tener
Ante todo salud y proteccion en cuenta de cara a la reincorporacién y/o

recuperacion normal de la actividad en los

Desde el primer momento MAPFRE fue consciente centros de trabajo de MAPFRE

del impacto que la pandemia por COVID-19 podia
generar y bajo el gobierno del Comité Corporativo
de Crisis, desplegd rapidamente sus planes de
contingencia con el objetivo prioritario de cuidar
de la salud de los empleados.

La primera de las medidas derivadas de estos
protocolos y que se implanté de manera agil en
todos los paises fue el teletrabajo y la disminucidn
de la densidad de ocupacion en todos los edificios,
con el objetivo de evitar los contagios.

Procedimientos y protocolos tanto aspectos

o ., De forma paralela, y con el fin de disminuir el
sanitarios, como prevencidn y laborales:

riesgo de transmision, se identificaron y tomaron
medidas para los colectivos mas vulnerables, se
divulgd informacién sobre la enfermedad y su
sintomatologia y se implantaron medidas de
profilaxis, asi como otras medidas como la
prohibicion de viajar.

e Protocolo de Actuacion en Materia de
Salud Laboral para garantizar las mejores
medidas preventivas y de proteccion
frente  al  COVID-19 a  aquellos
trabajadores que se reincorporen a sus
puestos de trabajo.

ACCIONES ENCAMINADAS A DISMINUIR EL RIESGO DE ACCIONES DE SOPORTE A LOS EMPLEADOS AFECTADOS

TRANSMISION ANTES DEL CONFINAMIENTO
> Envio a casa de personas en situacion vulnerable. > Priorizacion del teletrabajo en personal especialmente
> Implantacion de medidas de profilaxis y distanciamiento  sensible
social > Gestion de dudas médicas, incertidumbre, dudas, miedo
> Aumento de la distancia entre empleados a través del al contagio, por medio de diferentes canales
teletrabajo o incrementando distancia entre zonas > Protocolo de actuacion en caso de contagio: concepto
> Informacion sobre la enfermedad y sintomatologia y caso, contacto estrecho, contacto casual, informacion y
apoyo a las indicaciones de las autoridades sanitarias del ~ seguimiento multicanal (email, teléfono)
pais > Establecimiento de cuarentenas, preventivas u
> Acciones divulgativas de practicas higiénicas, como obligatorias.
carteles de lavado de manos. > Informacion a empleados sobre el procedimiento: charlas
> Revision de los protocolos de limpieza de los servicios presenciales.

comunes o salas de reuniones y aseos

ACCIONES DE SOPORTE A LOS EMPLEADOS Y SUS ALGUNAS ACCIONES LOCALES

FAMILIARES DURANTE EL CONFINAMIENTO

> Asesoramiento médico > Creacion de buzones y plataformas sanitarias

> Asesoramiento psicoldgico > Consultas o chats con médicos y especialistas en

> Informacion en salud por diferentes canales Venezuela, Turquia, Brasil, Estados Unidos, Panama o

> Programa de bienestar psicoemocional “Ayuda al México.

Empleado” > Lineas de ayuda en Alemania con “RehaAktiv”

> Programas de bienestar intelectual/social con ayuda de la > Informacidon de instituciones que proporcionan servicio
comunicacion constante a través de diferentes canales psicoldgico, como México, Argentina o Puerto Rico.

> Programas de bienestar fisico, entrenamiento, comida > Charlas/reuniones virtuales con los empleados para
saludable, conocer, de primera mano, como se encuentran, tanto

> Bienestar financiero gracias a que la gestion de ndomina  ellos como sus familias, qué percepcidn tienen, en que se
se ha cursado con normalidad les puede ayudar, como trabajar en remoto y utilizar las

herramientas disponibles etc., tanto por parte de los
equipos Recursos Humanos, con ejemplos como Filipinas,
Argentina, Honduras, Chile, Malta o Turquia. Como por
parte de los CEO como es el caso de Brasil, Espana,
Panama (“Comparte un café con tu CEQ”), Republica
Dominicana (“Cafecito con la CEQ”), El Salvador, Puerto
Rico o Malta. O envio de correos personales a los
empleados por parte del CEO, como en Malta y Portugal.
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Una forma diferente de trabajar

El desarrollo de la iniciativa Reto Digital y el
trabajo que se habia realizado dentro de esta
iniciativa, permitieron que en pocos dias todo
estuviese preparado para que los empleados
pudieran trabajar desde sus casas y disminuir
drasticamente la densidad de ocupacion en todos
los edificios y evitar asi los contagios y al mismo
tiempo mantener el servicio a nuestros clientes.

Gracias al despliegue del modelo de trabajo
colaborativo y de las herramientas colaborativas
ha sido posible mantener la actividad del dia a dia
y mantenernos informados, coordinados y
conectados

Hasta el 90 % de la plantilla a nivel global ha
estado teletrabajando durante estos meses

ACCIONES DE APOYO AL TRABAJO EN REMOTO

> Se facilitd una guia para las personas que trabajan
por primera vez en remoto, orientada a que el
responsable pudiera compartirla con sus
colaboradores.

> Se ha difundido un site con informacién de referencia
en relacion a las herramientas de trabajo colaborativo
de Office365.

>Se definieron una serie de pautas sobre cémo liderar
a distancia, a modo de recordatorio de las conductas
que deben tener nuestros lideres en la relacion con
sus equipos y en la organizacion y el seguimiento del
trabajo, y el cumplimiento de objetivos.

> Se ha orientado a los equipos en relacion a la
coordinacion de tareas y objetivos a corto plazo.

Las relaciones laborales de la flexibilidad

En el ambito de las relaciones laborales, cada pais
ha establecido un régimen especial para permitir
la conciliacion en el desarrollo de la jornada de
trabajo con las necesidades personales vy
familiares de los empleados, intentando ser
flexibles en una situacion complicada para todos y
confiando en la responsabilidad individual de cada
uno de los empleados en la gestion de su propio
trabajo.

71|Informe Integrado 2020

FLEXIBILIDAD LABORAL Y CONCILIACION

> Flexibilidad en el desarrollo de la jornada para
facilitar la conciliacion del trabajo con las necesidades
personales y familiares de los empleados.

> Libertad de organizacion por parte del empleado en
funcion de sus necesidades.

> Creacion de bolsas de horas y permisos especificos
para atender necesidades derivadas de la crisis.

> Acciones concretas con jefes para propiciar el uso de
la flexibilidad por parte de los equipos.

> Iniciativas para identificar areas que pueden estar
sobrecargadas 'y areas que pueden tener
disponibilidad de talento para dar apoyo donde se
necesite.

REPRESENTACION LEGAL DE LOS TRABAJADORES

> Interlocucidn, informacion y negociacion continua
con la representacion laboral de los trabajadores.

> Establecimiento de nuevos canales de comunicacion
y nuevas formas de trabajar utilizando la tecnologia
que agilizan la relacion.

> Reconocimiento y satisfaccion por parte de los
sindicatos de la labor desarrollada por la empresa

Comunicacion con los empleados. Mas cerca que
nunca

Desde el primer momento se hizo un gran
esfuerzo por que los empleados estuviesen
informados de las actuaciones y medidas
adoptadas por la empresa y por hacer llegar las
recomendaciones necesarias en cada una de las
fases. En un primer momento la comunicacidn se
centré en informar sobre las actuaciones
relacionadas con el ambito de la salud, el
teletrabajo y la continuidad de negocio, para a
continuacién comenzar a incluir contenidos
relacionados con el dia a dia de la empresa y el
empleado. Durante estos meses se han publicado
cerca de un centenar de contenidos en nuestra
Intranet, entre noticias diarias, infografias, videos
y articulos y se ha creado un site denominado
“Mas unidos que nunca” con toda la informacién
publicada sobre COVID-19. Ademas, a través de
nuestra aplicacion movil app Personas se han
difundido mas de 60 contenidos a los mas de 8.000
empleados que tienen esta aplicacion que ya
estaba disponible en Espana y que durante estos
meses se ha implantado también en Brasil,
Turquia y México.

#askMAPFRE

Con el objetivo de estar lo mas cerca del empleado
y poder resolver sus dudas de manera directa y
transparente, el presidente de MAPFRE vy la
directora general de Personas y Organizacion,
establecieron una comunicaciéon semanal con los
empleados en la que respondian a las preguntas
de empleados de todo el mundo sobre como la
compania estaba abordando la crisis del
coronavirus, la inmensa labor que estan
desarrollando los equipos y personas del Grupo,
asi como los retos que enfrentamos como
compahiia, sociedad e individuos.
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Y ante todo, sociales

Se han llevado acciones de apoyo a los empleados
y sus familias, con asesoramiento psicoldgico al
que pueden acceder mas del 80 % de los
empleados en el mundo; y la promocion de
actividades sociales y en familia, en cada uno de
los paises.

ACTUACIONES PARA FACILITAR EL CONFINAMIENTO
EN CASA DE EMPLEADOS Y FAMILIARES

> Consejos, herramientas de entretenimiento, ayuda
psicologica, etc.

> Sites con informacién, gquias, tips para los
empleados.

> Ayuda psicolégica para el empleado y sus
dependientes.

VOLUNTARIOS MAPFRE

> Apoyo econdmico a bancos de alimentos

> Acompanamiento telefdnico a personas mayores que
viven solas y que lo solicitan previamente.

> Envio de cartas virtuales de animo a los ancianos que
se encuentran en residencias, nifos ingresados en
hospitales y a sus familiares

> Voluntariado dirigido a personas con discapacidad
mediante el que se fomenta la inclusion social de las
personas con discapacidad intelectual. Los voluntarios
se intercambian cartas con ellos (al menos dos veces
al mes)

> Voluntariado dirigido a jovenes en riesgo de
exclusion social: ayudas para acceder al mercado
laboral. Preparacion de CV entrevistas, cartas de
presentacidn, informacion relativa a carreras
profesionales.

> Voluntariado dirigido a nifios en riesgo de exclusidn,
talleres virtuales para nifios (manualidades, clases de
baile, taller de galletas y cupcakes y refuerzo
escolar...)

> Voluntariado dirigido a mayores de 65 para que
aprendan a utilizar nuevas tecnologias (Facetime,
Whatsapp, Houseparty, Skype...) para afrontar los dias
de confinamiento y reducir la brecha digital que existe
entre la poblacion de mayor edad y el resto de la
sociedad.

Con el objetivo de apoyar a las areas de recursos
humanos locales, y estar alineados en la gestidn
de la crisis y la comunicacion a los empleados,
semanalmente se remitid a todos los paises un kit
con pautas de actuacion y materiales practicos
para la adaptacion al escenario de amenaza
sanitaria provocada por el virus COVID-19.

4.5. GENERANDO NEGOCIO A LOS
PROVEEDORES

MAPFRE tiene el objetivo de garantizar una
actuacion ética y socialmente responsable por
parte de todos los proveedores que prestan algun
servicio, bien al Grupo o bien directamente a los
clientes. Todo ello, manteniendo un adecuado
nivel de calidad en la prestacion del servicio y
unos estandares elevados de control interno en
todas las fases del proceso.

Para ello cuenta con una norma de compras, que
tiene por objeto establecer criterios econémicos,
ambientales, sociales y de gobernanza, asi como
unos principios de obligado cumplimiento que
deben respetarse en cualquier contratacidon que se
realice en nombre de la compaiia.

El Codigo Etico y de Conducta del Grupo establece
un apartado especifico para proveedores y
empresas colaboradoras que determina el marco
en el que se tienen que desarrollar la relacion.

El Grupo trabaja con mas de 140.000 proveedores,
diferenciando proveedores de servicio (aquellos
que realizan prestaciones derivadas de los
contratos de seguro o de servicios ofrecidos por
las empresas aseguradoras del Grupo o sus
filiales a los clientes) y proveedores de soporte o
generales (aquellos que tienen como cliente final a
cualquiera de las entidades del Grupo MAPFRE
para actividades como la gestion como
suministros, firmas de consultoria, impresion,
etc.).

La siguiente tabla muestra el desglose por nimero de proveedores y los pagos totales que se han realizado

en el ano 2020:

LATAM INTERNACIONAL
N° Coste No° Coste

proveedores [millones €) proveedores (millones €)

IBERIA
N° Coste
proveedores  [millones €)
De servicios 71.620 1.498
(especificos)
De soporte
(generales) 3.327 257

27177 607 28.504 413

7.525 282 5.508 306
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Para fortalecer la relacion con los proveedores y
proporcionar un mejor servicio al cliente, MAPFRE
pone a su disposicion diversos materiales,
dosieres formativos, procedimientos de actuacion,
herramientas y cursos online o presenciales, que
facilitan su labor y aportan conocimientos sobre
diversos temas como modificaciones legislativas,
desarrollos tecnolédgicos, asi como otros asuntos
relevantes en el ambito de la sostenibilidad.

Modelo Operativo de Gestion de Proveedores de
Servicio

Los proveedores de servicio son, en la mayoria de
los casos, la imagen de MAPFRE de cara al cliente.
Por ello, dada su relevancia, la empresa tiene un
Modelo Operativo de Gestién de Proveedores,
desarrollado en el marco de la iniciativa
estratégica “Proveedores como embajadores de
marca’.

El modelo se basa en la aplicacion de unos
principios generales que son: la orientacion al
cliente, la optimizacion del contacto con cliente, la
vocacion de servicio, la optimizacion del coste, y la
Responsabilidad Social Corporativa.

Se establece un sistema de contribucién comun
que implica una continua retroalimentacion de los
compromisos entre MAPFRE vy proveedor, de
manera que todo incremento de la relacién en el
modelo implica el establecimiento de nuevos
compromisos por ambas partes. Estos
compromisos permiten establecer diferentes
categorias de proveedores, en funcién del grado
de vinculacién, cuyo maximo exponente es el
“Embajador de Marca”, cuyos integrantes se
consideran una extensién de la compahia,
pudiendo asumir, parcialmente, funciones de
MAPFRE en la prestacion de servicios.

Los Embajadores de Marca estdn plenamente
comprometidos con MAPFRE participando en el
modelo econdmico, prescribiendo la marca
MAPFRE, luciendo la imagen de la compania y
aportando su conocimiento para el diseno de
nuevos productos y servicios.

CATEGORIA DEL PROVEEDOR DEFINIDO POR MAPFRE Y COMPROMISO0S MUTUODS:

COMPROMISD MAPFRE

-
-

COMPROMISO PROVEEDDR

-
w

* Prestacidn de servicios de calidad y valor
afadido

* Cumplimiento de los requisitos legales

* Adopcitn de cumplimiento de la
Responsabilidad Social Corporativa

* Integridad en la ejecucion de los servicios

* Participacién del modelo econémico
de MAPFRE

* Integracién con los procesos de gestign
del servicio de MAPFRE

* Prescripcitn de la marca MA PFRE

* Participacion en la gestibn del servicio
* Colaboracién en el desarrollo de nuevos
productos y servicios

* Relacién transaccional: colaboracidn esporddica bajo acuerdo,
rl a limitado a la prestacidn y el pago de los servicios
CONOCIDO
D * Asignacidn puntual de servicios derivada
de necesidades estratégicas y/u operativas
a * Profesionalidad y solvencia en
h la liguidacibn de los servicios
RECOMENDADO
0 * Voluntad por maximizar la capacidad
del proveedor asignandole mas servicios
a * Formacidn técnica y de nuevas funciones
fl * Ampliacitn de la cartera de servicios
del proveedor
RECOMEMNDADOD+
D * Prioridad en la asignacin
* Propuestas de nuevas oportunidades
e de colaboracién
rl * Reconocimiento de la contribucién
al desarrollo de negocio de MAPFRE
EMBA|ADOR
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En 2020 se ha trabajado en la evolucidén del
Proyecto Embajador de Marca a un modelo
operativo, asi como en controlar los principales
indicadores de eficiencia, coste y calidad en los 24
paises donde el proyecto esta desplegado.

Gestion sostenible de proveedores

La gestion responsable y sostenible de
proveedores es una de las prioridades de la
compaiia en términos de sostenibilidad.

Un tratamiento integral de los procesos
relacionados con la gestién de proveedores
implica llevar a cabo las medidas necesarias,
tanto formativas como de control y supervision,
que permitan asegurar que las practicas de
sostenibilidad que llevan a cabo los proveedores
estén alineadas con las de MAPFRE y que cumplan
los estandares definidos por la compania.

Los proveedores de servicio, por su relacion con
MAPFRE y el servicio que prestan a los clientes
son los mas estratégicos, por lo que en el Plan de
Sostenibilidad 2019-2021 se recoge, de manera
explicita, el proyecto de homologacidn ASG de los
mismos.

Igualmente, se estd llevando a cabo entre ellos
una campana de sensibilizacion en materia de
derechos humanos y, dentro del compromiso que
tiene el Grupo con la Agenda 2030, se les esta
concienciando y divulgando en lo referente a los
ODS.

Para conseguir lo anterior, se definieron los
siguientes objetivos a alcanzar en 2021 en Espana,
Brasil, Estados Unidos, México y Colombia:

e Consolidar el modelo de gestidn
sostenible de proveedores de los ramos
hogar y autos, seleccionando aquellos
proveedores que tienen una mayor
vinculacion con MAPFRE (categorias
“Embajadores de Marca”, “Recomendados
(+)” y “Recomendados”).

e Sensibilizar en materia de derechos
humanos al 75 % de los proveedores que
se homologuen con los criterios ASG del
Grupo. Esta formacion corre a cargo de la
Red Espanola del Pacto Mundial de
Naciones Unidas.

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

Por otra parte, la gestion sostenible de
proveedores de soporte se esta llevando a medida
que se estd implantando la herramienta
corporativa que permite consolidar la informacidn
y homogeneizarla. En 2020 la herramienta que
permite la homologacién estd desplegada en
Espana, México, Argentina, Honduras y Paraguay.
Se espera que, para los proximos dos anos, se
vayan incluyendo mas paises, como Estados
Unidos, Brasil y Puerto Rico, entre otros.

Proceso de homologacion ASG

Esta homologacién implica un proceso de control y
seguimiento que comienza con el analisis inicial
de las practicas en sostenibilidad de los
proveedores. Este analisis se realiza mediante un
cuestionario especifico que incluye los siguientes
factores de riesgo:

- Seguridad y salud laboral de los
trabajadores.

- Derechos humanos: trabajo infantil vy
forzoso, derechos laborales basicos, etc.

- Practicas y sanciones medioambientales.
- Inclusién, diversidad y no discriminacion.

En base a las respuestas que los proveedores
facilitan al cuestionario, el proceso continda con
los siguientes pasos:

- en caso de estar todos los criterios
correctos se procede a su homologacion
ASGy

- en caso contrario se propone un plan de
accion para revertir la situacion.

Mediante este sistema se puede establecer un
mapa de riesgos e incluir las medidas de
mitigacion de los mismos, a través de los planes
de accion.

PROCESO DE HOMOLOGACION ASG

Cumpde can los ‘

ANJ&.USE INICIAL requisitos A5G

(CUESTIONARIO

HOMOLOGACION

ASG de MAPFRE)

iere HHHI‘I de Accion

oK ‘ HOMOLOGACION
Analisis tras

RECOMENDACION DE
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Resultados 2020

Homologacion de proveedores de servicio

En 2020 se ha realizado la homologacién en
Espana y en Estados Unidos. En 2019 se habia
lanzado en México y Colombia. En 2021 se prevé
llevar a cabo la homologacién en Brasil,
cumpliendo asi con el objetivo fijado en el Plan de
Sostenibilidad 2019-2021.

Desde el inicio del proyecto en 2019, son 3.315 los
proveedores que han participado en el mismo, de
los cuales 3.158 estan homologados y 156 siguen
en proceso de lograr la homologacidn.

Como datos mas relevantes, por pais participante,
destacan:

e Espana: incluidos en el proceso de
homologaciéon los proveedores que
realizan mas del 80 % de los servicios que
se prestan en los ramos de automdviles y
patrimoniales (talleres, talleres de lunas,
gruas, rent a cary reparadores de hogar).

e Estados Unidos: incluidos el 100 % de los
talleres de Massachusetts en el proceso
de homologacién. Representan el 100 %
de los que componen las categorias
Embajadores y Recomendados (+).

e México: incluidos en el proceso de
homologacion el 100 % de los proveedores
de las categorias de Embajadores de
Marca, Recomendados (+) y
Recomendados, que realizan mas del 86 %
de los servicios prestados de las
actividades de talleres y talleres de lunas.

e Colombia: incluidos en el proceso de
homologacion el 100 % de los proveedores
de automoviles y patrimoniales de las
categorias Embajadores, Recomendados
(+) y Recomendados, lo que representa
mas del 65 % de los servicios que se
prestan en estos tamos [talleres, grias y
reparadores de hogar)

El 92,76% de los proveedores incluidos en la
homologacion en 2020 ya han recibido programas
de sensibilizacion en derechos humanos.

Homologacidn ASG de proveedores de soporte

En Espafia un total de 800 proveedores de soporte han
sido homologados en 2020, lo cual supone mas de un
60% de la facturacion total. Por otra parte, en linea con
el plan de expansidén internacional del modelo de
homologacion, esta previsto que en el préximo afo se
consolide el modelo en Argentina, Honduras, México y
Paraguay.
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4.6. HUELLA SOCIAL, VALOR
COMPARTIDO

HUELLA SOCIAL: contribucion al desarrollo
sostenible

El seguro es un motor de desarrollo econémico y
de cohesion social, por ello, nuestra actividad
como Grupo estd muy ligada a lo que representan
la Agenda 2030 de Naciones Unidas y sus objetivos
de desarrollo. Una agenda que pone |la
prosperidad, la protecciéon del planeta y a las
personas como ejes imprescindibles del
desarrollo sostenible y pretende alcanzar también
el objetivo integrador de no dejar a nadie atras.

Por ello, desde su aprobacion en 2015, MAPFRE ha
contado en todos sus planes de sostenibilidad con
una linea de trabajo dedicada a esta agenda.

Durante este ano hemos puesto el foco en:

a. Dar conocer la agenda y los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) a toda la
sociedad. En este aspecto, a lo largo de
este ano, se han publicado mas de 109
contenidos en la intranet y 232
publicaciones en redes sociales y web
corporativa.

b. Revisar el mapa de ODS prioritarios para
MAPFRE, asi como las metas y los
indicadores de seguimiento.

MAPFRE pone el foco en siete objetivos, siendo
conscientes de que, por la interrelacion de los
ODS, la contribucion indirecta del Grupo es mucho
mayor.

Nuevo mapa corporativo de 0DS en MAPFRE

ODS de accidn prioritaria para MAPRE

=
7
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Durante el proceso de revision del mapa
corporativo de O0DS, se han identificado los
impactos directos, indirectos y potenciales, se han
adaptado las metas generales al ambito de la
empresa y se estan revisando los indicadores de
seguimiento mas adecuados para medir la
contribucion de MAPFRE a cada uno de ellos. Este
ejercicio, nos va a ayudar a incrementar el detalle
de informacidn disponible para nuestros grupos de
interés. Para ello, tenemos como objetivo para
2021 publicar un informe especifico de
contribucion a los ODS. Ver apartado 6.3 nota 2
relacion de impacto de los ODS prioritarios de
MAPFRE con los Principios del Pacto Mundial de
Naciones Unidas.

Voluntariado MAPFRE

Una de las caracteristicas mas reconocibles por la
sociedad sobre el compromiso de MAPFRE es que
somos personas que cuidan de personas. Esta
manera de entender nuestra actividad alcanza
especialmente a los colectivos mas vulnerables a
través del programa de voluntariado corporativo,
que estd integrado en la estrategia de recursos
humanos y de sostenibilidad y esta alineado con
los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible de la
Agenda 2030. Contamos con un érgano de impulso
y seguimiento, el Comité de Voluntariado
Corporativo.

Somos Personas MAPFRE, dispuestas a ayudar y
somos el alma de la compania, cumplimos con la
#LaParteQueNosToca a través de la vocacion de
servicio, uno de los valores que mejor nos define.

Identificar cual es el rol de MAPFRE y el impacto
que supone en la sociedad el desarrollo,
promocién e implantacion del voluntariado
corporativo supone todo un reto para la empresay
un desafio para poner en valor el impacto
transformador que generan las acciones que se
desarrollan en todos los paises donde actuamos.
Por ello, durante este ano hemos trabajado en el
diseno de una metodologia propia, que nos servira
para medir el impacto social que tienen nuestras
acciones de voluntariado corporativo y su
contribucion en las metas de los ODS. La
metodologia estard integrada en la web de
voluntariado y nos permitird conocer cual es el
impacto del voluntariado corporativo de MAPFRE
en cada una de las metas de los ODS.

El programa global de voluntariado corporativo
que desarrollamos a través de Fundacién MAPFRE
establece las lineas basicas para el desarrollo del
voluntariado en los paises. Estas lineas de
actuacion son las siguientes: nutricién, salud,
educacion, medio ambiente, ayuda en
emergencias y comparte solidaridad. Sus objetivos
son:

a. Contribuir a mejorar el bienestar de
personas desfavorecidas y de la sociedad
en general.
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b. Incrementar las relaciones de MAPFRE
con la comunidad en la que se encuentra,
presentandose y  actuando como
colaborador en el sistema de bienestar.

c. Reforzar los valores internos de MAPFRE
y fortalecer una cultura participativa.

d. Facilitar a los empleados, a sus familiares
la participacion en acciones voluntarias
como via para generar una cultura
sensible a las necesidades sociales y de
respeto por la diversidad y por las
personas en situacion de necesidad.

e. Promover entre los participantes la
adquisicion de competencias transferibles
a los ambitos de la vida personal vy
profesional, tales como resolucion de
problemas, iniciativa, comunicacion,
negociacion, trabajo en equipo, liderazgo,
relaciones interpersonales, flexibilidad,
capacidad de empatizar, de transmitir
optimismo y de aprendizaje.

Durante el 2020 han participado mas de 4.750
voluntarios, entre empleados y familiares, y se han
desarrollado mas de 950 actividades en todo el
mundo relacionadas con educacidon, nutricion,
salud, ayuda en emergencias, entre otras,
impactando directamente en mas de 150.000
personas. Mas del 12 % de la plantilla global ha
tenido una experiencia de voluntariado.

Anualmente MAPFRE organiza el Dia del
Voluntariado de MAPFRE con una actividad global.
En 2020 la actividad global ha sido “Unidos Contra
el Hambre” que contribuye directamente al ODS 2
“Hambre Cero”. Han participado méas de 750
voluntarios de 23 paises en 138 actividades con
tematica de nutricion. A través de esta accion de
voluntariado se beneficid a mas de 15.000
personas con la aportacion de mas de 13
toneladas de alimentos.

En relacidn con nuestro programa de voluntariado,
en Espana, mantenemos el certificado AENOR por
la gestidn de este programa de voluntariado.

Euro/délar solidario: Juntos Sumamos

JUNTOS +
SUMAMOS |
os empleados colaboran con

otros proyectos sociales como es el Euro Solidario
en Espana o Together we give Program en Estados
Unidos de Ameérica. Esta iniciativa ofrece la
oportunidad a los empleados de donar un euro/
ddlar mensual de su ndmina a un proyecto social
elegido por ellos, con el compromiso de que, por
cada euro/ddlar donado, MAPFRE aporta otro mas.
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solidario

MAPFRE En Espana, desde su lanzamiento
en 2017, el Euro Solidario ha recaudado mas de
479.000 euros, cifra que ha beneficiado en 2017 a
la Asociacion Debra Piel de Mariposa y la Sociedad
San Vicente de Padl, en 2018 a Fundacion Cris y
ASION, ambas asociaciones luchan contra el
cancer infantil, y en 2019, a APACU (Asociacién de
Padres con Hijos con Autismo de Cuenca) y
Fundaciéon Aladina (entidad que lucha contra el
cancer infantil). Durante el 2020 los empleados
han aportado su euro solidario en beneficio de la
Fundacion Bobath, entidad que se ocupa de nifios y
jovenes que sufren pardlisis cerebral y la
Asociaciéon Espanola de Sindrome de Rett, que
atiende un trastorno en el desarrollo neuroldgico
infantil que afecta principalmente a ninas, y
dificulta su psicomotricidad, su desarrollo mental
y social y su capacidad de comunicacidn. Juntos
hemos sumado 132.380 euros, una cantidad que
se ha logrado gracias a los mas de 5.500
empleados que se han sumado al euro solidario
desde sus inicios.

Todos los anos los empleados eligen a qué
asociaciones quieren que se done el importe
recaudado. A dia de hoy, casi el 50 % de la plantilla
colabora cada mes con este proyecto que es una
gran aportacidon a la sociedad de todos nuestros
empleados para ayudar a quienes mas lo
necesitan. Los proyectos seleccionados por los
empleados para el 2021 han sido la Asociacidn
Guerreros Purpura y la Fundacién Ana Carolina
Diez Mahou.
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Entidades beneficiarias por el Euro Solidario

MAPFRE
Gracias por uniros al €U0 solidavio. No habria sido posible sin vuestra ayuda
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TOGETHER
WE GIVE + En Estados Unidos el proyecto

beneficiado en 2020 ha sido Shine Initiative y
Sejourner, que han recibido mas de 16.400 délares
cada uno. Durante este ano han participado mas
de 800 empleados y MAPFRE ha igualado la
cantidad donada por los empleados, sumando
entre todos mas de 32.800 euros. El proyecto
elegido por los empleados de Estados Unidos para
el 2021 es Feeding America, una entidad que se
encarga de paliar los efectos del hambre en el
pais.

Nunca un euro dio para tanto. jJuntos Sumamos+!
Nuestra huella

A continuacién, presentamos los impactos mas
destacables de MAPFRE, en 2020, en relacidon a su
huella social, econdmica y ambiental y su
vinculacion con los ODS de accion prioritaria:
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Huella social

Empleo directo e indirecto

e 32.949 empleados con contrato fijo
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Mas de 140.000 proveedores con los que
MAPFRE mantiene relacion comercial y de
servicios.

92,76% de los proveedores homologados
con criterios Ambientales, Sociales y de
Gobernanza (ASG) han sido sensibilizados
en DDHH y el 92,61% en la Agenda 2030
de Naciones Unidas.

82.176 agentes, delegados y corredores
trabajan con MAPFRE.

Oportunidades para jovenes

310 acuerdos con universidades, escuelas
de negocio e instituciones universitarias.

471 estudiantes han realizado practicas en
el Grupo durante este afo en 25 paises.

Diversidad

55,1% de la plantilla actual de empleados
son mujeres y el 40,9% de puestos de
responsabilidad estan ocupados por
mujeres.

3,3% de empleados con discapacidad
forman parte de la plantilla.

223.395 euros han sido donados a
acciones de integracion laboral.

175.371 euros en contrataciones con
centros especiales de empleo o empresas
analogas.

Empleados de 89 nacionalidades forman
parte del Grupo y cinco generaciones
(Veteranos, Baby Boomer y las
Generaciones X, Y y Z] conviven en el
MAPFRE.

154 mentores y 246 mentorizados forman
parte  del  programa  global de
mentorizacion tradicional e inverso que
promueve un proceso de desarrollo e
intercambio de conocimientos entre
generaciones.

Flexibilidad, conciliacion

57,3% de los empleados disfrutan de un
horario flexible.

1.476 empleados han disfrutado de
permisos de maternidad y paternidad.

Se ha aprobado la Politica reguladora de
la desconexion digital de las personas
trabajadoras de MAPFRE

90% de la plantilla con capacidad para
trabajar en remoto.
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1.316 empleados con contrato laboral de
teletrabajo.

37% de las vacantes publicadas se han
cubierto por movilidad interna,
suponiendo una promocion en el 20% de
los casos.

160,8 millones de euros han sido
invertidos en beneficios sociales para los
empleados.

Salud y bienestar

34.357 horas dedicadas a la formacidén de
los empleados en Salud y Bienestar.

82,2% de la plantilla esta representada en
comités conjuntos direccion-empleados.

50.000 personas, tanto clientes como no
clientes, han sido atendidas
gratuitamente, desde el inicio de la
pandemia de la COVID-19, a través de la
plataforma digital de salud SAVIA, para
consultas de salud relacionadas con la
pandemia.

Innovacion

39 nuevas iniciativas del MAPFRE Open
Innovation en cinco paises.

422.565 clientes de los nuevos productos y
servicios desarrollados a través las
iniciativas del MAPFRE Open Innovation.

400 start-ups participantes en la tercera
convocatoria de aceleracién y adopcién en
Insur_space de MAPFRE.

12 nuevas inversiones Venture Capital en
start-ups.

6 centros de investigacion y desarrollo de
CESVIMAP en 6 paises (Espafa, Argentina,
Brasil, Colombia, México y Francia).
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Voluntariado BENEFICIARIOS DIRECTOS DEL PROGRAMA DE
VOLUNTARIADO

IMPACTO GLOBAL DE LAS ACCIONES DE VOLUNTARIADO 2020 EN LOS ODS* / Distribucidn de beneficiarios por ODS

) 2,73% E ﬂ 1,90%
REDUCCION DE LAS DESIGUALDADES ~ 37% i !
10,70% E 0,36% *

SALUD Y BIENESTAR 22% 16,36% m

]7 ALIANZAS PARA
LOGRAR

L0S OBJETIVOS

@ EDUCACION DE CALIDAD 18%
HAMBRE CERO 13% 2 Hambre cero
= 1. Fin de la pobreza
~ = 10. Reduccion de las desigualdades
FIN DE LA POBREZA 7% * 3. Salud y bienestar

= 4, Educacion de calidad

*El 3% restante impacta en varios ODS \ *Otros ODS

DONACIONES DE PROGRAMA DE VOLUNTARIADO

/Distribucién econdmica de las culectax

por ODS
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Huella econdmica

Desde la actividad aseguradora, se genera un impacto econdémico directo a través del constante flujo de
transacciones realizadas y del pago de impuestos.

Las principales transacciones realizadas, entre las que destacan las siguientes cifras, son:

CONCEPTO 2020 CONCEPTO 2020

Prestaciones pagadas a 13.731,7 Fondos gestionados de terceros ) 34.250,6
Pago a proveedores ? 7.335,9 Total inversiones 38.931,4
Sueldos y salarios y otros @ 1.456,0 Inversiones financieras 36.511,1
Subtotal actividad 22.523,6 Renta fija 31.531,7
Dividendos 658,4 - Emitida por gobiernos 23.396,0
Subtotal accionistas 658,4 - Otros titulos de renta fija 8.135,7
Pagos netos por impuestos sobre beneficios 298,4 Otras inversiones financieras 4.979,4
Seguridad Social 240,8 Inversiones inmobiliarias 1.199,5
Subtotal Administraciones Publicas 539,2 Otras inversiones 1.220,8
Intereses pagados 73,6

Subtotal financiacion 73,6

TOTAL 23.794,8

Cifras en millones de euros

(1) Prestaciones pagadas y gastos relacionados del seguro directo y reaseguro aceptado.

(2) Incluye el pago por comisiones y por otros servicios de la actividad.

(3) Elimporte de sueldos y salarios ascendié a 1.215,9 millones de euros en 2020 (1.251,1 millones de euros en 2019).

(4) Pagos por dividendos realizados en el ejercicio.

(5) Provisiones técnicas de Vida, fondos de pensiones, fondos de inversién y carteras gestionadas antes de ajustes por contabilidad tacita.
(6) Excluidos los inmuebles de uso propio.

Pagos netos por impuestos sobre beneficios por pais

PAis 2020 PAis 2020

IBERIA -174,8 NORTEAMERICA -23,9
ESPANA -171,8 ESTADOS UNIDOS -23,7
PORTUGAL -3,0 PUERTO RICO -0,2
BRASIL -120,3 EURASIA -6,8
LATAM NORTE -10,5 TURQUIA 3,4
MEXICO -3,6 MALTA -1
PANAMA — ALEMANIA -0,2
R.DOMINICANA -6,0 ITALIA —
EL SALVADOR — FILIPINAS —
HONDURAS -1,0 INDONESIA -2,0
GUATEMALA 0,4 CHINA —
COSTA RICA — TOTAL SEGUROS -350,6
NICARAGUA -0,3 ASISTENCIA -10,8
LATAM SUR -14,3 MAPFRE RE -6,6
COLOMBIA -5,0 HOLD, ELIM, Y OTRAS 69,6
ARGENTINA -3,9 MAPFRE VENEZUELA —
CHILE -0,2 MAPFRE S.A. -298,4
PERU 0,8

URUGUAY -1,9

PARAGUAY -4,0

ECUADOR —

Cifras en millones de euros
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Impuestos de sociedades devengados por regidny el negocio reasegurador

(Tasa impositiva efectiva)

Area Geografica Ejercicio 2020

Iberia

Latam Norte
Latam Sur
Brasil
Norteamérica

Reaseguro

23,0 %
253 %
24,6 %
27,1 %
19.5 %

26,1 %

Total GRUPO MAPFRE

26,6 %

Finanzas sostenibles e inversion responsable

Fondos de inversidn responsable en 2020:

- Fondo de Inclusién Responsable,
que invierte en  empresas
especialmente comprometidas
con la inclusidn de personas con
discapacidad.

- Fondo Capital Responsable, que
tiene en cuenta aquellas
compahias y entidades con una
estrategia volcada en el
seguimiento de criterios ASG.

- MAPFRE Good Governance, que
incluye en su cartera compaiias
con un buen gobierno corporativo.

- El Grupo MAPFRE participa en el
fondo solidario de mas de 38
millones de euros, promovido a
través de UNESPA, para asegurar
gratuitamente a nuestros
sanitarios que luchan contra el
coronavirus.

- La Asociacion Mexicana de
Instituciones de Seguros (AMIS]), a
la que pertenece MAPFRE, ha
creado la Cobertura Solidaria de
Apoyo al Sector Salud para
proteger a los familiares de uno
de los colectivos mas expuestos
durante la pandemia.

81 |Informe Integrado 2020

Contribucion a los ODS: en 2020 MAPFRE
amplié la metodologia de medicidon del
impacto de las carteras sobre los
Objetivos de Desarrollo Sostenible a sus
carteras de balance. Previamente, en
2019, esta metodologia habia sido
desarrollada con la Universidad de Sienay
aplicada a uno de sus novedosos fondos.
En 2020 se presentaron los resultados de
la misma aplicada a las carteras de
balance, siendo la Unica aseguradora en el
mundo en hacerlo hasta ahora. En este
mismo sentido, durante el ano se ha
seguido trabajando en ampliar la
metodologia e integrarla con el resto de
herramientas utilizadas en la inversion
con criterios ASG.
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Huella ambiental

r -1
0BSERVATORIO
MAPFRE

DE FINANZAS
I_Sl]STIENIBI.ES_,

Educacion financiera
aseguradora: en 2020, MAPFRE ha puesto
en marcha el Observatorio MAPFRE de
Finanzas Sostenibles. Es una iniciativa que
pretende  aglutinar 'y divulgar el
conocimiento en Finanzas Sostenibles, asi
como hacer transferencia del mismo
desde el mundo académico a la empresa.
Dicho observatorio, asesorado por un
consejo de académicos, constituye, por
tanto, un foro de encuentro entre
entidades de investigacidon, empresas y el
general. Como tal, sus

abarcan jornadas y

publico en
actividades
seminarios, tanto de investigacién como
de divulgacidn, y publicaciones con el
mismo objetivo. Entre estos eventos
destaca la celebracidn de un Foro anual a
modo de resumen del ano, y en el que se
hace entrega del premio MIR, el premio
otorgado segun la metodologia del fondo
MAPFRE Inclusion Responsable y que ha
sido descrita en informes anteriores. En
este sentido, en 2020 se celebraron cinco
jornadas en distintas universidades, asi
como la primera edicién del foro, a pesar

de las dificultades de la pandemia.

L

T 1 5m
7

Certificaciones ambientales

12.351 empleados  bajo  certificado

ambiental 1ISO 14001.

7.405 empleados bajo certificado de
gestion energética IS0 50001.

21.922 empleados bajo verificacion de la
huella de carbono ISO 14064.

11 sedes internacionales disponen de
certificacion de construccion sostenible.

Sistema de gestion conforme a la norma
ISO 20121 de AENOR, que certificd la
Junta General de Accionistas 2020 como
evento sostenible.
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Huella de carbono

Compromisos ambientales en esta
materia e indicadores de seguimiento.
(Ver los capitulos 2.2.2 y 5).

Detalle de seguimiento de los indicadores
ambientales y de huella de carbono. (Ver
nota 10).

300.621 podlizas con cobertura gratuita de
responsabilidad medioambiental.

81.589 pélizas emitidas con coberturas
relacionadas con aspectos
medioambientales.

Diversidad de productos y servicios con
coberturas medioambientales. (Ver nota
1)

Economia circular

1.694 vehiculos fuera de uso han sido
tratados.

48.784 piezas recuperadas de vehiculos
fuera de circulacion.

Biodiversidad y ecosistemas terrestres

MAPFRE forma parte de distintos grupos
de trabajo, entre ellos, el Grupo de Trabajo
Biodiversidad y ODS del Grupo Espanol de
Crecimiento Verde.

4 hectareas reforestadas en en el Parque
Nacional de Donana, una de ellas, el
pasado ano 2020.
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5. COMPROMETIDOS CON EL
MEDIO AMBIENTE

Estrategia de accion frente al CAMBIO CLIMATICO

El consenso cientifico nos sitia en un momento
decisivo si queremos evitar cambios irreversibles
en importantes ecosistemas y en el sistema
climatico del planeta.

MAPFRE, con el objetivo de formar parte activa de
esta necesaria y urgente transformacion hacia una
economia baja en carbono, define su estrategia de
lucha contra el cambio climatico a través de las
siguientes palancas:

1. Integracion de la variable cambio
climatico en el negocio, a través de la
incorporacion de las recomendaciones de
la Task Force on Climate-related Financial
Disclosures (TCFD) en la planificacion
financiera, asi como la inclusion de
aspectos ambientales, sociales y de
gobierno (ASG) en los procesos de toma de
decision en materia de inversion, y
suscripcion, y definiendo productos bajos
en carbono.

2. Reduccion de la huella ambiental del
Grupo a través de la rigurosa y completa
medicion de la misma y el establecimiento
de objetivos de neutralidad de carbono,
entre otros.

3. Fomento de la economia circular,
minimizando la generacién de residuos de
la actividad y posicionando a la empresa
como un agente de cambio en la transicion
a este tipo de economia, mediante el
impulso de productos y servicios y
apoyando a las empresas especializadas
en el sector.

4. Preservacion de la biodiversidad,
sensibilizando y apoyando iniciativas de
proteccion de los ecosistemas mas
sensibles a los efectos del cambio
climatico.
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Integracion de la variable cambio climatico en el
negocio

La compania estd actualmente trabajando en la
adaptacion de la planificacion financiera al cambio
climatico, tanto desde un enfoque de riesgo como
de oportunidad y conforme a las recomendaciones
de la Task Force on Climate-Related Financial
Disclosures (TCFD] perteneciente a la Financial
Stability Board (FSB). Para ello, MAPFRE, junto a
otras aseguradoras y reaseguradoras globales,
forma parte del Grupo de trabajo coordinado por
UNEP-FI de Naciones Unidas, cuyo principal
objetivo es analizar escenarios que permitan
desarrollar métricas y modelos financieros para
estimar de forma adecuada las posibles
implicaciones del cambio climatico en el negocio.

La actividad de este grupo de trabajo se inici6 a
mediados de 2018 y concluird en el primer
trimestre 2021 con la publicacidon de los resultados
obtenidos, que seran adaptados e incorporados a
los procesos internos del Grupo.

Ademas, MAPFRE ha formado parte del Carbon
Footprinting Working Group, promovido por el CRO
Forum, que en mayo de 2020 publico la
“Metodologia de calculo de la huella de carbono de
los riesgos suscritos por las entidades
aseguradoras y reaseguradoras que pueda servir
como estandar para la industria”.

MAPFRE concreta su compromiso a través de la
creacion y el impulso de productos y servicios con
contenido ambiental. Para mas informacion ver
Nota 11 de este Informe.

Suscripcion de grandes riesgos

Para la suscripcidn de riesgos globales, MAPFRE
ha desarrollado un modelo interno de evaluacidn
ASG  que, apoyandose en  herramientas
especializadas, evalla y cuantifica el impacto
ambiental, social y de gobernanza de la actividad
desarrollada por un grupo empresarial en los
paises donde opera. El modelo asigna un nivel de
riesgo reputacional al grupo empresarial, que se
vincula al nivel de autorizacién exigido para
suscribir la operacion, pudiendo requerirse el visto
bueno del Comité de Direccidn de la Unidad de
Grandes Riesgos y, en su caso, también la
autorizacion adicional del CEO. En caso de ser
autorizada la operacion se puede requerir un plan
de medidas de mitigacion de dicho riesgo.
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Compromiso publico en materia de carbon

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

Durante este ejercicio, MAPFRE no ha aprobado
ninguna excepcién al compromiso asumido en
materia de carbon.

Por otro lado, MAPFRE avanza en su actuacioén en
favor de la transicion a una economia baja en
carbon, acompanando a nuestras empresas-
clientes en sus procesos de descarbonizacion.

Por eso, MAPFRE ha aprobado los siguientes
compromisos, que seran de aplicacion a partir de
2021:

e [nfraestructuras

A partir de 2021, MAPFRE no asegurard la
construccion de nuevas infraestructuras que den
servicio exclusivamente a la construcciéon y/o
explotacion de una mina de carbdn térmico o de
centrales térmicas de carbdn.

e Qil&Gas

ARENAS DE ALQUITRAN (Las arenas de alquitran,
conocidas también como arenas bituminosas,
arenas de petrodleo, arenas petroliferas o arenas
aceiteras)

MAPFRE no asegurard ningln nuevo proyecto
relacionado con la extraccion o el transporte de
arenas de alquitran.

MAPFRE se compromete a que en 2030 su cartera
no tendrd ningun proyecto asegurador relacionado
con la extraccion o el transporte de arenas de
alquitran.

e Proyectos en el Artico (offshore/onshore)

MAPFRE no asegurara nuevos proyectos offshore/
onshore que se desarrollen en el Artico para la
extraccion de gas o petroleo y su transporte.

e Carbodn

No asegurar empresas en las que el 30 % de sus
ingresos provengan de energia producida a partir
del carbdn térmico
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No asegurar empresas con planes de expansion de
energia de mas de 2 GigaWatts (GW] a base del
carbon térmico

No asegurar nuevas empresas mineras que
obtengan un 30% o mas de sus ingresos de la
extraccion y/o produccion anual de carbdn térmico
superior a 20 millones de toneladas.

En el caso de reaseguro, estos compromisos se
aplicarian solo para el negocio facultativo.

e Descarbonizacién de nuestra cartera

aseguradora

En 2030, MAPFRE dejard de tener en cartera
programas de seguros relacionados con plantas de
generacion eléctrica a partir del carbon o la
explotacion de minas de carbdn térmico en Europa,
de empresas que no hayan puesto en marcha
compromisos con la transicion energética y la
descarbonizacion. A partir de 2040 este
compromiso también se aplicard en el resto del
mundo, en los paises en los que MAPFRE opera.

Estos compromisos han sido trasladados
integramente a la Politica de Suscripcidn para las
aceptaciones especificas de estos riesgos,
aplicando a todo el Grupo a partir del 2021.

Las catastrofes naturales

La actuacion ante las catastrofes naturales
requiere una adecuada previsidn de estos eventos
y la correcta valoracidn de las pérdidas que pueden
provocar, ya que son esenciales para la gestion de
una compania aseguradora. De ello depende el
impacto econdémico que la empresa tendrad que
absorber y también la respuesta que podra dar a
sus clientes y esta gestidn es inherente a su
operativa.

La Unidad de Reaseguro tiene encomendada
diversas tareas relacionadas con el control de
exposiciones y gestion del riesgo catastréfico del
Grupo, asi como proporcionar cobertura adecuada
de reaseguro a cada una de las entidades
individualmente y al Grupo en su conjunto.

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

e Control de acumulacioén: el tratamiento de
todas las exposiciones catastréficas que
tengan las entidades y que puedan ser
afectadas por una catastrofe natural.

e Modelizacién de riesgos catastroficos:
conociendo toda la informacion de las
exposiciones, estimar escenarios
probabilisticos de pérdidas para calcular el
posible impacto financiero ante catastrofes
naturales.
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e Diseno de las protecciones de reaseguro:
adecuadas para cubrir los riesgos que no
se desee retener y que garanticen que la
ocurrencia de eventos catastréficos no
compromete la solvencia o liquidez del
Grupo.

e Vigilary gestionar el riesgo de crédito en el
que se esté incurriendo a través de las
colocaciones de reaseguro, asi como el
riesgo de liquidez al que se podria estar
expuestos.

e Planes de contingencia: en caso de
materializarse un evento catastroéfico, la
capacidad para continuar prestando
servicio a sus clientes se convierte en un
aspecto critico. Por ello se desarrollan,
implantan, prueban y actualizan planes de
continuidad de negocio, destinados a
garantizar, ademas de la seguridad
personal de los equipos y colaboradores, la
capacidad de recuperacién de manera
eficaz 'y eficiente frente a estas
contingencias graves, cumpliendo asi sus
obligaciones para con los clientes y resto
de grupo de interés.

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

Para conocer el impacto econémico causado por
catastrofes naturales revisar apartado 3.2.3 de
este informe y el Informe de Gestion Consolidado
2020.

Inversion.

Trasladamos la filosofia de la inversion
socialmente responsable a todo el balance del
Grupo.

En 2019 asumimos el compromiso de no invertir en
empresas eléctricas en las que mas del 30 % de
sus ingresos procedieran de energia producida a
partir del carbdn. En linea con este compromiso,
no invertimos en empresas con planes de
expansion de energia de mas de tres GigaWatts
(GW) a base del carbon. Tampoco en empresas
mineras que obtengan un 30 % o mas de sus
ingresos de la extraccién y/o produccién anual de
carbdn térmico superior a 20 millones de
toneladas.

9

Por otra parte, MAPFRE avanza en el desarrollo de
su alianza estratégica con Abante lanzando el
fondo MAPFRE Infraestructuras FCR, de la mano
de Macquarie Infrastructure and Real Assets
(MIRA). Tanto MAPFRE como Abante trabajaran
junto con MIRA en la seleccidn de las inversiones
mas adecuadas dentro del universo de estrategias
que tiene en la actualidad la gestora australiana,
que incluyen desde energias renovables vy
transporte a comunicaciones, servicios publicos o
gestion de residuos

Reduccion de la huella ambiental del grupo

La contribucién a la reduccién de las emisiones de
Gases de Efecto Invernadero (GEI) que genera la
organizacién durante el desarrollo de su actividad,
constituye un elemento clave de la actuacion de la
compafia en materia de responsabilidad
ambiental.

En 2020, MAPFRE ha finalizado con éxito su Plan
Estratégico de Eficiencia Energética y Cambio
Climatico  2014-2020°, que establecia un
compromiso de reduccién del 20 % de toneladas de
CO2e del Grupo respecto a la linea base de 2013
(9.924 TmCO02eq; 14.710.519 kWh; alcances 1+2+3).

Las lineas de actuacion ejecutadas durante estos
seis anos, han conseguido que se hayan reducido a
cierre de 2019 un 56 % las toneladas de CO2eq del
Grupo (27.803 TmCO02eq) respecto a la situacién de
partida de 20137,

Tras la consecucion de dicho plan, MAPFRE ya esta
trabajando en el nuevo Plan Corporativo de Huella
Ambiental, que incorporara, de forma especifica,
los siguientes aspectos:

1.- Eficiencia energética y edificios sostenibles
2.- Huella de carbono

3.- Movilidad sostenible

4.- Gestion del agua

5.- Economia Circular

6.- Compra verde

7.- Gestidn del capital natural y biodiversidad

Por otro lado, la estrategia de accidn a corto plazo
dard cumplimiento a las lineas ambientales
establecidas en el Plan de Sostenibilidad
2019-2021, como el objetivo de neutralidad de las
emisiones de GEI generadas por MAPFRE en
Espana y Portugal en el ano 2021, y servird para
preparar al Grupo de cara al objetivo de
neutralidad en carbono a 2030.

(*) Alcance Linea Base 2013, paises incluidos: Espafa, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EE.UU., México, Puerto Rico y Turquia.

Categorias incluidas: Alcance 1 (gas natural, gasdleo edificios, combustible vehiculos de empresal; Alcance 2 [(electricidad); Alcance 3
(consumo de papel, emisiones evitadas por reciclado de papel y viajes de empresal).
OEL porcentaje de reduccion del 2020 no se tiene en consideracion debido al impacto del COVID-19 en los datos.
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Ademas, MAPFRE cuenta con una Politica de Medio
Ambiente  aprobada por el Consejo de
Administracion de MAPFRE S.A. y actualizada a
fecha 13 de diciembre de 2018, que se implementa
en todas las entidades del Grupo. También cuenta
con un modelo estratégico de gestidn integrada
llamado SIGMAYEc3, en el cual se identifican los
riesgos y se definen planes de accidn especificos
para prevenir y minimizar el impacto de la
compania sobre el medio ambiente, cumpliendo asi
con el principio de precaucion.

Modelo Estratégico Medioambiental
SIGMAYEC®
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La solidez del sistema de gestidn y su evolucién en
estos afos suponen una garantia de éxito, ya que
su disefo transversal permite la gestion ambiental
de los procesos corporativos de manera
coordinada y transparente, asegurando la
evolucidn en el proceso de mejora continua y con
alcance a todas las actividades desarrolladas por
el Grupo en los paises donde opera. Todas las
acciones en este ambito son verificadas
anualmente por terceros acreditados siguiendo los
principales estandares de referencia.
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Principales areas de gestion

Requisitos legales
Control riesgos

: g Prevencién contaminacian
medicambisntal

Provisiones y garantias financieras

Minimizacien de recursos

Consumas | Compra verde

Optimizacicn y eficiencia enargética
Enzrgia

ST N —

Fomento de energias renovables

Reduccion y compensacion

Movilidad sostenible

Productos y servicios bajos en carbono

Minimizacion y valorizacion

Residuos Reciclado de piezas coches

Formacian y senzibilizacian
Concienciacion

smpleados y grupos Campanas e iniciztivas
de interés

[ Patrocinios y voluntariado

Reforestacion de espacios

Biodiversidad
Proteccion de especies y su habitat
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A continuacién, se muestra el grado de avance de
implantacion del sistema

GRADO DE AVANCE DEL SIGMAYEC?

COBERTURA
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i
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OBJETIVOS SIGMAYEC? 2021

Empleados sedes certificadas
150 14001

Empleados sedes certificadas
150 50001

Empleados verificacian
Huella de carbono 150 14064

Empleados sedes certificadas
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]

4
ISO 14064
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ﬁ 65%

2015 ESPANA

2016 PUERTO RICOD
COLOMBIA

2017 PORTUGAL

2018 ITALIA
PERU*

2019 MEXICO

2020 BRASIL
TURQUIA

COBERTURA

Hitos medioambientales 2020

Horizonte 2021

Plan Estratégico de Eficiencia Energética y Cambio

15.178 empleados (45%)

9.525 empleados (28,2%)

26.823 empleados (84,1%)

2.560 empleados (7,4%)

Energia:

Instalacion de paneles fotovoltaicos en la
sede social del Grupo (Espafna) que han
generado en 2020: 393.244 kWh, lo que
equivale a un 5,53 % de autoconsumo en la
Sede, que se suma a la energia
autoconsumida en las sedes de Sant Cugat
(Espafal, México y Republica Dominicana.

Ahorro estimado de un 30% en el consumo
energético, mediante la reforma integral
de instalaciones con criterios de eficiencia
energética en dos edificios Sede de
Espana.
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Campanas de adecuacién de la
temperatura de confort de climatizacién de
los edificios, para una mayor eficiencia
energética: campana Warm Biz en Espana
(para el ahorro del consumo energético de
climatizacion en invierno) y campana Cool
Biz en México y Argentina (para el ahorro
del consumo energético de climatizacion
en verano).

Renovacion de calderas de calefaccién y
agua caliente por otras de mayor eficiencia
energética y rendimiento mas dptimo, en
cinco edificios de Espana.

Expansion del Sistema de Gestion
Energética y definicion de objetivos de
mejora de eficiencia energética, en las
instalaciones bajo el alcance del sistema,
en Espana. Por ejemplo, renovaciéon de
equipos generadores de frio de la sede de
Tenerife con una previsién de ahorro de
110.374 kWh, lo que supone un ahorro del
75 % del consumo de climatizacion.

Emisiones:

Compra de electricidad renovable con
garantias de origen en Portugal, lo que ha
evitado la emisidn de 38,42 TmCO2e que,
junto a la energia consumida en Espafa,
equivale a un 63% de compra de energia
verde a nivel global.

Cambio en los sistemas de climatizacion
por soluciones tecnoldgicas bajas en
carbono: eliminacion paulatina del gaséleo
mediante la migracion a bombas de calory
gas natural, lo que se estima en 54,14
TmCO,e evitadas en Espana.

Movilidad sostenible:

En México, a lo largo de 2020, se ha
cambiado la flota de vehiculos de servicio a
asegurados a vehiculos hibridos e
introducido 51 vehiculos eco, lo que
supone un ahorro anual de 80 TmCO2e.

25 gruas hibridas y 34 vehiculos taller
100% eléctricos o GLP forman parte de la
red de proveedores en Espana.

Construccion sostenible:

11 sedes internacionales con certificacion
de construccion sostenible.

En 2020 el 29 % de la superficie de
edificios principales de oficinas propiedad
de MAPFRE se encuentren certificadas con
sellos de sostenibilidad.
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Plan de Expansion Medioambiental:

Agua:

Reutilizacién y reciclaje de agua [edificio
sede México), control del uso y consumo
del agua junto con la definicion de
objetivos de reduccién e implementacion
de avances tecnoldégicos para lograr un
uso racional del consumo de agua en los
paises donde el grupo opera (Chile,
Colombia, Espana, Estados Unidos,
México, Nicaragua, Pert, Portugal, Puerto
Rico, Turquia), en especial en aquellos
paises con estrés hidrico (Chile, México,
Espafa, Turquia, Portugal e Italia).

Campahas de concienciacion  para
conseguir un uso mas eficiente y
responsable del agua sanitaria en las
oficinas y edificios por parte de los
empleados del Grupo.

Formacién y sensibilizacion:

Formacion ambiental a 2.346 empleados
en 2020

MAPFRE ha participado en numerosos
grupos de trabajo de tematica diversa
como cambio climatico, movilidad
sostenible, economia circular,
biodiversidad y ODS a través del Grupo
Espanol de Crecimiento Verde, en eventos
Greenweekend celebrados en Espana y en
los grupos de trabajo del CONAMA
(Congreso Nacional de Medio Ambiente).

Plan de Gestidn y Optimizacidn de recursos:

Economia Circular:

Se ha evitado el consumo de 250 toneladas
de papel gracias a la firma electrénica
biométrica, evitando la emision de 218,69
TmCO,eq en Espana y Portugal.

Reutilizacion del 41% del total de residuos
de equipos informaticos gestionados en
Espana, lo que ha evitado 42,19 toneladas
de CO,eq.

Donacion de 13.485 kg de
informaticos en el Grupo.

equipos

Gestion de 3.015 toneladas de residuos a
nivel global, de las cuales 2.525 toneladas
se han sometidos a procesos de
valorizacion:  recuperacion, reciclado o
produccidn de energia, un 83,7% del total.

Tratamiento de 34.596 vehiculos, de los
que se han recuperado un total de 132.589
piezas para reutilizacion en Espana vy
Turquia.
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Para mayor detalle de informacidon sobre los
indicadores de desempeno ambiental consultar la
Nota 10 del anexo de este informe.

Fomento de la economia circular

MAPFRE entiende la transicion hacia una
economia circular como un compromiso
transversal, por lo que hemos integrado este
modelo de gestion en el desarrollo de la actividad,
haciendo hincapié en el uso de materiales
sostenibles, promoviendo un consumo responsable
de recursos, mediante una gestion optima de los
residuos que producimos, fomentando |la
transparencia de los procesos, la concienciacion y
sensibilizacion de la ciudadania y llevando a cabo
proyectos destinados a la promocion de la
importancia en avanzar hacia un sistema
econdmico circular.

En este ambito, MAPFRE ha sido la primera
aseguradora en firmar el Pacto por una Economia
Circular. Este compromiso viene de la mano del
Ministerio de Transicion Ecoldgica y Reto
Demografico (MITECO] de Espafia y tiene como
objetivo implicar a los principales agentes
economicos y sociales de Espaia en la evolucidn
hacia un nuevo modelo econémico.

En esta linea, MAPFRE y la Camara de Comercio
de Espana han firmado un acuerdo de colaboraciéon
para proporcionar a las pymes asesoramiento,
capacitacion, apoyo tecnoldgico e informacion, con
el objetivo de mejorar la competitividad y la
sostenibilidad del tejido empresarial en Espana.

Gracias a esta colaboracién a través del Proyecto
de Competitividad y Sostenibilidad para Pymes se
ofreceran servicios que aporten un valor anadido
para calcular y reducir la huella de carbono,
mejorar la eficiencia energética e impulsar el
desempeno de la economia circular, asi como
conseguir el sello acreditativo en el Ministerio de
Transicion Ecoldgica que calificard a las pymes
como empresas comprometidas con el medio
ambiente.

Con la finalidad de obtener un diagnostico que nos
permita seguir avanzando hacia un modelo de
economia circular, MAPFRE en conjunto con el
servicio de estudios de la Camara de Comercio de
Espana y el Observatorio de Sostenibilidad, se esta
realizando un andlisis sobre cudl es el grado de
implantacion de la economia circular en
auténomos y pymes que conforman el grupo
economico principal del tejido empresarial de
Espana. De esta manera, se quiere plantear el
analisis de patrones causales que ayuden a las
empresas a avanzar en desarrollar un modelo de
negocio mas circular.
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Respecto a la gestion de los residuos, MAPFRE
continla implementando acciones para reducir su
generacion, potenciando la reutilizacidén, para
alargar la vida util, segregando en origen las
distintas fracciones de residuos, reciclando para
aumentar su valor y transformarlos en nuevos
recursos y reducir su depdsito en vertedero, asi
mismo, optimizando la logistica y la carga de los
vehiculos, acercandonos gradualmente al modelo
de gestion residuo cero.

En este sentido, las entidades del Grupo MAPFRE
cuentan con planes propios de reduccion de
residuos, entre los que destacan:

e Proyecto de MAPFRE sin Plasticos, por el
que se ha eliminado el plastico de un solo
uso y reducido o eliminado los embalajes,
como en el diseno de los welcome pack sin
plastico en Espaifa, la sustitucion del
plastico por materiales biodegradables en
Puerto Rico y la sustitucion de las bolsas
plasticas higiénicas en Alemania.

e Proyecto ECORAEE, donde destacamos
paises como Espana, México o Brasil que
priorizan la donacién, a entidades sin
animo de lucro, de los equipos
informaticos que quedan fuera del uso
profesional en MAPFRE, la preparacion
para la reutilizacién y promueven vy
potencian su reciclaje.

* Programas de reutilizacion y reciclaje:
destacan las campanas de recogida de
terminales mdviles, gafas y baterias para
su reutilizacion en paises como Puerto
Rico y Espana, el programa de reciclaje de
MAPFRE USA, el Plan MAPFRE Recicla de
Brasil, el plan de reciclaje y separacion de
MAPFRE Costa Rica, asi como proyectos
relativos a la gestion ambiental de la
impresiéon de documentos que estan
desarrollando todos los paises, poniendo
especial atencion en la implantacion de la
firma  electrédnica en el negocio
asegurador.
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* Programas de sensibilizacion a
empleados, a través de campanas,
concursos, cursos, talleres, comunicacion
para la transicion a procesos digitales, etc.
Destacan iniciativas como “Botellas de
amor” en MAPFRE Colombia para la
recuperacion de envases plasticos; la
actividad denominada "tu arte nuestro
planeta”, en MAPFRE Honduras, para
sensibilizar de la importancia del cuidado
del medio ambiente sin salir de casa; la
actividad de reciclaje de chapitas de
plastico en MAPFRE Perd, con una
vertiente social ya que la recaudacidn sirve
para comprar vendas especiales para
combatir las heridas y/o ampollas que
tienen los Ninos de Cristal.

e Plan Residuo Cero en Espana: Residuo
Cero es un modelo de gestion que
garantiza la valorizacion de los residuos
generados, evitando asi la gestion de los
mismos mediante el depdsito en vertedero.
Entre las actuaciones se encuentran:

e Lla inclusion de criterios de
economia circular en los pliegos
de licitacion, para la contratacién
de transportistas y gestores de
residuos.

e la adaptacion de la gestion de los
residuos sélidos urbanos de la
sede social de MAPFRE, para
conseguir la Certificacion Residuo
Cero en 2021.

CESVIMAP: caso de éxito en economia circular

CESVIMAP, el centro de investigacidn,
experimentacion y formacion del automdvil vy
movilidad de MAPFRE, es uno de los mejores
ejemplos en el Grupo.

Junto con los fabricantes de vehiculos, CESVIMAP
contribuye a disenos mas  respetuosos,
proponiendo materiales reciclados y reciclables y
componentes que permitan que el vehiculo sea
mas eficiente. También aboga por su menor peso,
con el objetivo de reducir las emisiones de C02 a la
atmdsfera.
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Un segundo estadio en la vida del vehiculo es su
mantenimiento en el taller. Propone a los talleres
el disefio de métodos sostenibles de reparacién de
vehiculos para crear un valor afadido. Asi, habran
de realizar sus procesos de trabajo minimizando el
impacto medioambiental: envases, fluidos, polvo
de lijado, filtros, pintura, etc., se han de almacenar
y tratar convenientemente. CESVIMAP también
propone la reparacion de materiales plasticos,
metalicos (férricos y no férricos), etc. para reducir
la fabricacidn de nuevas piezas, su transporte y sus
desechos, entre otros.

En ese mismo sentido, cuando el vehiculo llega al
final de su vida util, proporciona mediante
CesviRecambios, su centro autorizado de
tratamiento, una segunda vida a miles de piezas de
vehiculos declarados siniestro total. Asi, las piezas
no afectadas pueden reparar otro vehiculo.
Motores, motores de arranque, cajas de cambio,
alternadores, puertas, capds, portones, radiadores,
electroventiladores, faros, pilotos, asientos,
paragolpes, etc. se mantienen en el ciclo de vida.
Por otro lado, se descontaminan componentes
peligrosos como baterias y catalizadores y todos
los fluidos del vehiculo y se recuperan todos los
materiales reutilizables del automovil.

Adecuacion de la gestion de residuos de EPI por
CoVvID-19

La crisis sanitaria ha motivado un cambio en la
gestion de los residuos debido al incremento de
estos residuos no reciclables, cuya gestidn final es
su depdsito en vertedero o la incineracion.

Con el objeto de ir recuperando la gestidn habitual
de los residuos de conformidad con el plan para la
transicion hacia una nueva normalidad, MAPFRE
en Espana realiza un procedimiento para la
correcta gestion de los residuos de equipos de
proteccidn individual (EPI), tanto en oficinas como
en nuestros centros de asistencia sanitaria, sin que
ello perjudique la segregacién de residuos en
origen y su posterior reciclaje.

Preservacion de la biodiversidad y capital natural

A pesar de que los centros de trabajo de MAPFRE
no se ubican en espacios protegidos ni catalogados
como de alta diversidad, el desarrollo de la
actividad de la compania depende e impacta
directamente en el capital natural, que incluye
tanto la biodiversidad y los servicios que prestan
los ecosistemas, como los recursos naturales
(agua, energia, combustibles, etc.).
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El compromiso del Grupo con la conservacion de la
diversidad biolégica forma parte de la Politica de
Medio Ambiente del Grupo y en 2015, MAPFRE se
adhirié al Pacto por la Biodiversidad de la Iniciativa
Espanola Empresa y Biodiversidad, bajo el lema
“Sin diversidad bioldgica no hay diversidad
econdmica”. MAPFRE reconoce asi la diversidad
biolégica como un interés comun para la
humanidad, por su importancia para la vida en el
planeta, el bienestar social y el desarrollo
econoémico.

En 2020, dentro del Plan de Eficiencia Energética y
Cambio Climatico vigente, se han desarrollado las
siguientes acciones:

e Reforestacion de una hectarea de bosque
en el Parque Nacional de Donana en
Espana, a través de la iniciativa 100
Empresas por los Bosques. Con esta ya
serian cuatro hectdreas de bosque
recuperado por MAPFRE en este espacio
natural.

* Hemos protegido al elefante a través de la
iniciativa Preservacion de Especies y su
habitat en colaboracion con la ONG WWF
Espafia que promueve proteger una
especie en peligro de extincién, asi como
de realizar tareas de conservacion/
restauracion de los habitats en donde se
ubica la especie seleccionada.

e Apoyamos el parque de aves y el zooldgico
de mascotas en Teltow Alemania, que se
encontraba gravemente amenazado de
insolvencia debido al cierre propiciado por
la pandemia. Con la colaboracion de
MAPFRE se asegurard el suministro de
alimentos para los animales y el empleo
continuo del personal de cuidado.

e Colaboramos con la organizacion sin fines
de lucro Para La Naturaleza con el
proposito de fomentar la conservacidn de
la Biodiversidad en Puerto Rico.

Ademds, este afo destaca la iniciativa “Semillas
para el cambio”. Esta campafa, lanzada a través
de redes sociales en Espana, se engloba dentro de
#LaParteQueNosToca, y estd dirigida a las
personas y basada en acciones, con el objetivo
comun de proteger al planeta y construir un
presente y un futuro para las personas. Por cada
semilla digital, en forma de consejo que se
comparte, se suman semillas para llevar a cabo
una reforestacidn fisica, habiéndose plantado 3.658
arboles de las especies Pinus pinea y Juniperus
oxycedrus en terrenos de gran valor ecoldgico
situados en la poblacién de Caleruega (provincia de
Burgos).
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MAPFRE estd avanzado en temas de Biodiversidad,
por ello, MAPFRE participa en el grupo de trabajo
de capital natural creado por el Grupo Espanol de
Crecimiento Verde y la Fundacion Biodiversidad,
utilizando como guia el Natural Capital Protocol.

MAPFRE ha participado también en el proyecto
"Countmitment: Capital Natural para mejorar la
informacion y el desempeno ambiental”, que tiene
como objetivo probar la viabilidad econdmica y
técnica de una herramienta que permitird a las
empresas aplicar el Natural Capital Protocol y
obtener un valor cualitativo y/o monetario de sus
impactos y dependencias del capital natural.



MAPFRE S.A.

6. INFORMACION
COMPLEMENTARIA

6.1. Bases de preparaciony
presentacion del informe

Acerca de este Informe
Informe Integrado

Este Informe se ha elaborado de conformidad con
la opcion Exhaustiva de los Estandares de GRI, del
suplemento sectorial financiero de GRI (cuyo
indice de contenidos se acompana como anexo al
presente informe) y las recomendaciones del
marco de informacidon publicado por el Consejo
Internacional del Informe Integrado (IIRC).

Ademas, el Informe da respuesta a los
requerimientos de informacion de la Directiva
2014/95 EUA de divulgacién de informacion no
financiera y diversidad, asi como sus respectivas
trasposiciones en Espafna (Ley 11/2018 de 28 de
diciembre] y en Italia (D Lgs 254/16 NFI). También
incluye la informacién exigida del Estado de
Informacion No Financiera Consolidado, y que
forma parte del Informe de Gestién Consolidado
de MAPFRE S.A.

Se han tomado en consideracién las Cuentas
Anuales e Informe de Gestion consolidados,
informacion que es publica y que puede
consultarse integramente en la pagina web
corporativa de MAPFRE.

El Informe permite tener una vision completa de
MAPFRE, su implantacion, su modelo de negocio,
los retos y riesgos a los que se enfrenta, y su
desempeno social, ambiental, econémico y de
gobierno. Constituye la aproximacion a la creacidén
de valor econdmico y social, que ha permitido
seguir profundizando y establecer una mayor
relacion entre el modelo de negocio y el efecto en
los recursos descritos.

Este Informe ha sido analizado por el Comité de
Auditoria y Cumplimiento y formulado por el
Consejo de Administracion de MAPFRE S.A en su
reunion celebrada el 10 de febrero de 2021.

Perimetros de informacion

El Informe Integrado corresponde a MAPFRE S.A.
y sus sociedades filiales y participadas, y se han
tomado en consideracion los perimetros de
informacién  establecidos en los informes
utilizados como base para su elaboracion.

Las Medidas Alternativas del Rendimiento (MAR]
utilizadas en el Informe, que corresponden a
aquellas medidas financieras no definidas ni
detalladas en el marco de la informacion
financiera aplicable pueden consultarse en la
direccion de la pagina web:
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https://www.mapfre.com/informacion-financiera/

Algunas de las cifras incluidas en este Informe se
han redondeado. Por lo tanto, podrian surgir
discrepancias en las tablas entre los totales y las
cantidades listadas debido a dicho redondeo.

Materialidad, relevancia e inclusividad

El presente Informe Integrado incluye toda aquella
informacion relevante para MAPFRE y para los
grupos de interés. En 2020 y debido a la pandemia,
se ha revisado el estudio de materialidad del aho
anterior, tomando como base diferentes informes
internacionales de referencia que analizan el
impacto de la pandemia en los retos globales, asi
como los analisis internos de la compafia. (ver
apartado 6.2. de este informe).

Los temas relevantes en el ambito
medioambiental, social y de gobernanza quedan
cubiertos por los asuntos materiales y la
informacion contenida en este informe integrado.

Asimismo, existen aspectos relevantes cuya
informacion no se presenta completa en el cuerpo
de este Informe. Estos se encuentran plenamente
desarrollados e incluidos en:

e En el apartado 6.3 "Notas de informacion
complementaria” de este mismo Informe.

e Informe de Cuentas Anuales
Consolidadas, Informe de Gestion
Consolidado; (Publicado en la pagina web
corporativa www.mapfre.com).

¢ Informe Anual de Fundacion MAPFRE.
(Publicado en la pagina web
www.fundacionmapfre.org).

® Informe Anual de Gobierno Corporativo
(Publicado en la pagina web corporativa
www.mapfre.com).

* Informe Anual sobre Remuneraciones de
los Consejeros de sociedades andnimas
cotizadas (Publicado en la pagina web
corporativa www.mapfre.com).

¢ Informe MAPFRE Personas y Organizacion
2020. www.mapfre.com.
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Capacidad de respuesta

El Informe, ademas de ofrecer informacién
relevante para los grupos de interés con los que
MAPFRE interactia, da respuesta a las
observaciones trasmitidas por éstos a lo largo del
ejercicio. No obstante, las personas interesadas
en consultar o completar la informacion aportada
en este documento pueden contactar con MAPFRE
através de:

e la Direccion
Sostenibilidad:
responsabilidadsocial@mapfre.com

Corporativa de

e El Area Corporativa de Relaciones
Externas y Comunicacidn:
comunicacionfdmapfre.com

e FEl departamento de Medio Ambiente:
medioambienteldmapfre.com

e FEl Departamento de Relaciones con
Inversores:
relacionesconinversores(dmapfre.com

e Portal Corporativo de MAPFRE:

www.mapfre.com
6.2. Materialidad

El proceso de materialidad de este ano se ha visto
condicionado por las circunstancias que estamos
viviendo con motivo de la pandemia. Durante estos
Ultimos meses, hemos visto como los expertos
han analizado el impacto de la COVID-19 en
relacion con los grandes retos globales. Por ello,
para llevar a cabo la revision del estudio de
materialidad de MAPFRE 2020 hemos considerado
aplazar la consulta a los grupos de interés tal y
como se venia realizando anualmente y tomar
como referencia algunos de los informes globales
publicados hasta la fecha. El principal motivo de
para aplazar la consulta obedece a la dificultad de
organizarla en los 13 paises que forman parte del
alcance, garantizando un nivel de participacidn
suficiente en el estudio.

En 2021, si las circunstancias lo permiten,
MAPFRE sometera a la consulta de sus grupos de
interés los temas analizados este afo, asi como
cualquier otro que pudiera ser relevante en el
transcurso del préximo ejercicio.

El proceso de materialidad 2020 se ha
desarrollado siguiendo en las siguientes fases:

Fase 1. Andlisis e identificacion de asuntos
relevantes segun las siguientes fuentes de
referencia:
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Verificacion externa:

La informacion cualitativa y cuantitativa de los
indicadores da respuesta a los nuevos estandares
de GRI que han sido verificados externamente por
la firma KPMG Asesores S.L, incluyendo la
informacién aportada para las actividades de
MAPFRE ASISTENCIA, MAPFRE GLOBAL RISKS,
MAPFRE RE y MAPFRE Seguros realizadas en
Alemania, Brasil, Colombia, Espana, EE.UU., Italia,
México, Pery, y Turquia que en su conjunto
suponen el 99,37 % del volumen de negocio del
Grupo.

Ademads, se ha realizado una revision limitada de
los datos aportados por el resto de las entidades
de MAPFRE.

Equilibrio

El Informe refleja los aspectos positivos del
desempeno de la organizacién, y cuando los
resultados no han alcanzado las expectativas que
se habian formulado, tal circunstancia se hace
notar en los correspondientes epigrafes.

e Fuentes externas: 'WEF GOVID-19 Risks
Outlook, A Preliminary Mapping and it's
Implications”, "Respuesta integral de las
Naciones Unidas a la COVID-19, Temas
relevantes para la  reconstruccidn
COVID-19 "KPMG ;una nueva realidad en
seguros? Macrotendencias globales en la
industria aseguradora.

e Fuentes internas de la empresa: "Siete
oportunidades para la innovacién en
MAPFRE"; "Analisis del entorno
econémico, financiero y tendencias de
mercado que pueden impactar la
estrategia del Grupo” presentado en las
Jornadas de Estrategia de junio del 2020

Se han agrupado los diferentes temas
identificados en los siguientes epigrafes:

e Preocupacién por la salud (gestion vy
cooperacion publico-privada)

e Recesidn/crisis econémica
e Desigualdad (paises y ciudadanos])

e Empleo en la nueva realidad (proteccidn,
teletrabajo, etc.)

e Digitalizacion
e Privacidad y ciberseguridad

e Cambio climatico
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e Crisis de confianza en las instituciones
(reduccidn de libertades con motivo de la
pandemia)

Fase 2. Revision de los temas materiales,
relevantes, de impacto y no materiales del estudio
de materialidad de MAPFRE 2019 y los temas de
referencia identificados en la fase anterior. Se han
validado los temas de la fase anterior, con los 18
temas claves para el estudio de 2019, teniendo en
cuenta la relevancia que representan para los
estudios citados, asi como la influencia que
pueden tener para MAPFRE.

A continuacion,

se muestra la matriz

materialidad MAPFRE 2020:

MATRIZ DE MATERIALIDAD

+
Gestion de fas
reclamaciones Prevenomin y mibigaoman e la
de cliermes fuedacic oorrupoion, ¢ fraude y el saborno
elacion con
grupos de inbenés Cibersequmndad y
Irinovacicn privamdad de datgs
i sostenbl
Sabsfaccion del etemte Sequridad y sahsd labosal
aliente y cahidad Besarralla —
Imeersion el talenta Ha discriminacion fz.linr.-lilﬁ:n
responsahle
] Optimizaogn . Huelia de
— de recursog carbono
g Qe=ticn Dewerselsd & ipealdad
] Profecosin de de ressduns Diverkidad d oportunidades
== ia beadiversidad funcanal
E . inalEian y
é Conoliacion labaral desatralle
y flesnbahdsd
- Impacto +
Categorias
Material Impacto Relevancia Mo material
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Tema Material

Temas Materiales

Ranking de Relevancia

Prevencién y mitigacion de
la corrupcion, el fraude y
el soborno

Huella de carbono

Ranking de Impacto

Ciberseguridad y

privacidad de datos Cambio climatico

Ciberseguridad

Seguridad y salud laboral privacidad de datos

y

Cambio climatico
el soborno

Prevencion y mitigacion de
la corrupcidn, el fraude y

No discriminacion No discriminacion

Huella de carbono

Seguridad y salud laboral

Localizacion en el informe

2.4.2 Comportamiento ético: principales medidas de

Conexion con la estrategia del

Grupo
(apartado 2.2.1)

Prevenciéon y mitigacién de|cumplimientoy prevencion Pilar Estratégico: Excelencia en la
la corrupcidn, el fraude y el|Nota 2 - Principios del Pacto Mundial y las medidas | gestion técnica y operativa.
soborno de prevencion y cumplimiento en materia de|Objetivos estratégicos: E.1y E.2
derechos humanos (DDHH) de MAPFRE
. . 3.3 Gestion de Riesgos Pilar Estratégico: Excelencia en la
Ciberseguridad . . . L P .
L Nota 4 - Ciberseguridad, seguridad y proteccion de|gestion técnicay operativa.
privacidad de datos s -
datos. Objetivos estratégicos: E.1
4.4 Desarrollando a los empleados - Experiencia
Seguridad y salud laboral |empleado Pilar Estratégico: Cultura y Talento
Nota 9 - Siniestralidad laboral: método de calculo.
2.4.2. Comportamlento etI.C,O: principales medidas Pilar Estratégico: Cultura y Talento
L de cumplimiento y prevencion o -
No discriminacion . . Objetivos estratégicos:
4.4 Desarrollando a los empleados - Diversidad e H1vH2
inclusion SR AL
5. Comprometidos con el medio ambiente Pilar Estratégico: Cultura y Talento
Cambio climatico Nota 10 - Indicadores ambientales Objetivos estratégicos:
Nota 11 - Productos y servicioes medioambientales |H.3
5. Comprometidos con el medio ambiente Pilar Estratégico: Culturay Talento
Huella de carbono Nota 10 - Indicadores ambientales Objetivos estratégicos:
Nota 11 - Productos y servicioes medioambientales |H.3
Cambios significativos con respecto a la matriz de El cambio mas significativo se refiere a la

2020

Cabe destacar que los temas que MAPFRE
identifico como materiales en 2019 se mantienen,
aunque han subido su puntuacion tanto en
relevancia como en impacto. Esto muestra la
consistencia del modelo interno de analisis e
identificacion de asuntos relacionados con la
sostenibilidad.
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consideracion de los asuntos relacionados con la
flexibilidad laboral como de impacto, ya que en
2019 figuraba como no material. Uno de los
efectos de esta pandemia es la aceleracién en la
implantacion de medidas como el trabajo en
remoto para garantizar, tanto la continuidad del
negocio como la salud y seguridad laboral.

Para garantizar la vuelta a la "normalidad’ la
compania esta aplicando diferentes medidas que
garanticen la seguridad y la salud de los
empleados, entre ellas, medidas de flexibilidad
laboral como la rotacidn de los equipos en trabajo
en remoto y la aprobacion, ademas, de una politica
de desconexion digital.
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Temas en observacion:

e Recesion/crisis economica: de acuerdo
con el Banco Mundial, la crisis sanitaria
generada por la COVID-19 ha provocado
en 2020 la recesion mundial mas profunda
que se ha experimentado en décadas.
Aunque el panorama econdémico para los
proximos anos es todavia incierto, se
espera una lenta recuperacidon econdmica
condicionada a la efectividad en el manejo
de la crisis sanitaria. Lo que ha sucedido
durante 2020 nos conducird en los
proximos anos a una nueva normalidad
que plantea desafios en todos los aspectos
de la sostenibilidad (econémico, social,
ambiental y de gobernanza), que las
sociedades deberan enfrentar y generar
medidas para su evolucion. Por estos
motivos, para MAPFRE el seguimiento del
comportamiento de la economia y su
impacto en nuestro sector de actuacion es
un factor clave que afecta nuestras
prioridades estratégicas y los temas que
hemos definido como material pero no se
incluye como un factor especifico en la
matriz de materialidad.

6.3. Notas de informacion complementaria

2.4. BUEN GOBIERNO

Nota 1 - Politicas corporativas que la entidad
tiene publicadas en su pagina web:

e Politica de Dividendos
e Politica de Gobierno Corporativo
e Politica Fiscal Corporativa

e Politica de Gestion de Conflictos de
Interés y Operaciones Vinculadas con
Accionistas Significativos y Altos Cargos
de Representacion y Direccion

e Politica de Seleccion de Consejeros

e Politica de Comunicacion con Accionistas,
Inversores Institucionales y Asesores de
Voto y de Comunicacion de Informacion
Econdmico-Financiera, No Financiera vy
Corporativa

e Politica de Primas de Asistencia

e Politica de Responsabilidad Social
Corporativa

e Politica de Diversidad e Igualdad de
Oportunidades

e Politica de Promocion, Selecciéon vy
Movilidad
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e Biodiversidad/capital natural: En el
mundo hay un millon de especies en
peligro de extincion y las tasas de
desaparicion se aceleran a un ritmo sin
precedentes como consecuencia de las
actividades humanas. Los mecanismos
que conducen a la disminucidén de las
poblaciones de especies salvajes, como la
pérdida de biodiversidad, también
permiten una mayor transmisiéon de los
virus animales a humanos, un proceso
conocido como zoonosis. De acuerdo al
Foro Econdmico Mundial, se identifica
como riesgo emergente la posible pérdida
de anos de progreso debido a una
inversidn insuficiente en la adaptacion de
la infraestructura, la retirada de
compromisos anteriores y un activismo
climatico mas débil. Esto daria paso a un
circulo vicioso de continua degradacion
ambiental, pérdida de biodiversidad vy
nuevos brotes de enfermedades
infecciosas zoonoticas.

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

e Politica de Respeto a las Personas
e Politica de Derechos Humanos
e Politica de Anticorrupcion

e Politica Corporativa de Seguridad vy
Privacidad

e Politica Medioambiental

e Politica de Continuidad de Negocio

e C(Cddigo de Buenas Practicas Tributarias

e Modelo de prevencidn de riesgos penales

Ademas, la compania cuenta con una norma de
Eventos Sostenibles.

Cédigo Etico y de Conducta

Actualizado en julio de 2019, se inspira en los
Principios  Institucionales, Empresariales vy
Organizativos del Grupo y refleja los valores
corporativos y los principios basicos que deben
guiar la actuacion de las personas que la integran,
en el trabajo cotidiano y en la relacién con los
grupos de interés. Este cddigo abarca los
siguientes aspectos:
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Principios de actuacion ética, transparente y socialmente responsable

> Cumplimiento de legalidad vigente

> Respeto y salvaguarda de los derechos humanos

> Responsabilidad social

> Respeto al medio ambiente

> Confidencialidad de la informacion y proteccidn de datos de caracter personal
> Marca, imagen y reputacion corporativa

> Propiedad intelectual e industrial

Normas de conducta en las relaciones con y entre los

Normas de conducta en las relaciones con terceros

empleados
> Respeto a las personas > Relaciones con los clientes
> |lgualdad de oportunidades y no discriminacion > Informacion a los accionistas
> Conciliacion de la vida laboral y personal > Relaciones con proveedores y empresas colaboradoras
> Compromiso y cooperacion en el trabajo, eficienciay > Relaciones con los competidores
desarrollo profesional > Relaciones con gobiernos y autoridades
> Salud, bienestar y prevencion de riesgos > Relaciones con los socios
> Recursos y medios para el desarrollo de la actividad > Obsequios, atenciones y regalos
profesional > Conflictos de interés

> Anticorrupcidn, soborno

> Transparencia de la informacion

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

Cumplimiento del Cédigo Etico y de Conducta

> Comité de Etica (composicién y competencias) > Canales de comunicacidn de consultas y denuncias
(régimen de funcionamiento)

Nota 2 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de prevencion y cumplimiento en materia de derechos
humanos (DDHH) de MAPFRE

En linea con los Principios Rectores de Empresas y Derechos Humanos, de Naciones Unidas, la tabla
siguiente muestra el compromiso de la organizaciéon con los 10 Principios del Pacto Mundial y los derechos
humanos, asi como las principales medidas de prevencidon y mitigacion, y los mecanismos de reclamacion y
reparacion.
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Derechos humanos

Principios del pacto mundial
Principio 1

“Las empresas deben apoyary
respetar la proteccion de los
derechos humanos fundamentales,
reconocidos internacionalmente,
dentro de su ambito de influencia”

Principio 2

“Las empresas deben asegurarse
de que sus empresas no son
complices en la vulneracion de los
Derechos Humanos”

Normas laborales

Principio 3

“Las empresas deben apoyar la
libertad de afiliacion y el
reconocimiento efectivo del derecho
a la negociacién colectiva”

Principio 4

“Las empresas deben apoyar la
eliminacion de toda forma de
trabajo forzoso o realizado bajo
coaccién”

Principio 5

"Las empresas deben apoyar la
erradicacion del trabajo infantil”

Principio 6

“Las empresas deben apoyar la
abolicién de las practicas de
discriminacion en el empleoy la
ocupacion”

Principio 7

“Las empresas deberan mantener
un enfoque preventivo que favorezca
el medio ambiente”

“Las empresas deben favorecer el
desarrollo y la difusion de las
tecnologias respetuosas con el
medioambiente”

Compromiso publico de MAPFRE

con los DDHH

- Principios Institucionales,
Organizativos y Empresariales

- Cédigo Eticoy de Conducta
(referencia expresa)

- Politica de Responsabilidad social
Corporativa (Politica de actuaciony
compromiso de la organizacion con
los DDHH])

- Compromisos sociales 2019 -
2021, asumidos en Junta General de
Accionistas celebrada en 2019: el
45% de vacantes en puestos de
responsabilidad ocupados por
mujeres; 3% de la plantilla con
personas con discapacidad

Adhesion a:

- Global Compact de Naciones
Unidas

- Principios para la Inversion
Responsable (PRI) de Naciones
Unidas

- Paris Pledge for Action

- Principios para la Sostenibilidad
en Seguro (PSI) de UNEPFI

Compromiso con la Agenda 2030 de

Naciones Unidas y sus objetivos de
desarrollo (0DS)

- Charter de la Diversidad

Prevencion y mitigacion (diligencia
debida)

Sistemas de prevenciény
evaluacion de riesgos internos y
derivados de nuestra actividad:

- Autoevaluacion de impacto - Guia
de implantacién de los Principios
Rectores sobre Empresas y
Derechos Humanos de Naciones
Unidas, elaborada por la Red
Espafola del Pacto Mundial.

- Encuesta de materialidad de
MAPFRE (Detecta riesgos Internos y
riesgos derivados de la actividad)

- Informe de anlisis ambiental,
social y de gobernanza (ASG) en
suscripcion e inversiones

- Informe de RepRisk, para evaluar
y monitorizar los riesgos ASG de
conducta empresarial relacionados,
entre otros, con los derechos
humanos

- Encuesta de compromiso

- Evaluacion del desempefo

- Planes de desarrollo

- Encuestas de reputacion internay
externa

- Modelo de Empresa Saludable
(evaluaciones de riesgos laborales:
sequridad, higiene y ergonomia,
riesgos psicosociales,
reconocimientos médicos, estudios
epidemioldgicos, etc)

- Auditorias internas, de control 'y
cumplimiento

- Canal de Denuncias Financieras y
Contables accesibles a empleados.
- Canales para denuncias éticas
derivadas del incumplimiento del
Cédigo Etico y de Conducta,
disponibles para empleados y
proveedores

- Canales y medios especificos para

o Principio 8 . MAPFRE firma la adhesion a la proteccion de los derechos y la

c L . gestion de las reclamaciones de los
2 . deben f L los Principios de ONU  Mujeresy clientes

_g inicaiZt?gsresaS v o se adhiere a las Normas de . Sisten;as rocedimientos

o que promuevan una Conducta para para Empresas de . y proc

% mayor responsabilidad ambiental Naciones Unidas en materia mternps establecidos para detectar
) — LGBTI situaciones de corrupcion,

= Principio 9 prevencion del fraude y prevencion

de blanqueo de capitales

- Sistema de gestion ambiental
(SIGMAYE)

- Homologacion de proveedores con
criterios ambientales, sociales y de
gobernanza (ASG) entre los que se

S Principio 10 incluyen los aspectos relacionados
g “Las empresas deben trabajar con l(_)s _dereshos humano;, @a no

2 - discriminacion y el cumplimiento de
5 contra la corrupcion en todas sus la normativa ambiental y laboral

.2 formas, incluidas la extorsion y el . Dialogo permanente con los

£ soborno”

grupos de interésy la

L Lol

Mecanismos de reclamacion y
reparacion

- Comité de Etica Corporativo.
- Canal de denuncias ético para
empleados/ colaboradores y
proveedores
- Canal de denuncias financieras y
contables, para empleados
- Canales de reclamaciones y quejas
para clientes
- Protocolo de acoso para
empleados

Departamentos de Recursos
Humanos
- Representacion legal de los
trabajadores
- Comité de Sostenibilidad
Corporativo

Tal y como se establece en la Politica de Derechos Humanos del Grupo, el compromiso de MAPFRE en este
ambito se inspira en las siguientes declaraciones y estandares internacionales:

- La Carta Internacional de Derechos Humanos de las Naciones Unidas.

- Los 10 Principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas.

- Los Principios Rectores sobre las empresas y los derechos Humanos de Naciones Unidas.
- Las Lineas Directrices de la OCDE para Empresas Multinacionales.

- Los Principios de ONU MUJERES.

- El Estandar de conducta global para la proteccion de las personas LGTBI en las empresas.

- Los principios y derechos establecidos en los principales convenios de la Organizacion Internacional del
Trabajo (OIT).
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- La Declaracion de la OIT de Principios y Derechos Fundamentales en el Trabajo.
- Los Principios para la Sostenibilidad del Seguro (PSI).

- Los Principios de Inversion Responsable (PRI) de Naciones Unidas.

Nota 3 - Quejas y reclamaciones.

La informacién relativa a quejas y reclamaciones estd incorporada en el modelo interno informacional y
operacional 360 de datos del Cliente. Existen un repositorio especifico que permite almacenar todo el detalle
correspondiente a las quejas y reclamaciones junto con el resto de interacciones del cliente. Entre los datos
mas relevantes incorpora: detalle de la peticidon abierta por el cliente, medio de contacto, motivo principal,
poliza a la que hace referencia (si aplica), estado de la queja o reclamacion y fecha de apertura.

En Espana MAPFRE cuenta con un Defensor del Asegurado, institucion creada con caracter pionero en 1984,
y, desde 2003, con la Direccion de Reclamaciones, érgano entre cuyas competencias esta la de tramitar y
resolver las quejas y reclamaciones que formulen los usuarios frente a las sociedades del Grupo adheridas al
Reglamento para la Defensa del Cliente.

Las principales magnitudes de quejas y reclamaciones tramitadas en el Grupo durante 2020 han sido las
siguientes:

RY Q 2020 114,620

Resueltas _ s

0% 10% 20% 30% a40% 50% 60% T0% BO% o0% 100%
107,882
% 10% 20% 30% ao0% 50% 60%: 70%. B0% o0% 100%
Resueltas m Otras Soluciones  m Inadmitidas Desestimadas  m Estimadas il'ldil:E de Resolucién

109,05 %

Velumen Ptes. AA  Inadmitidas B Admitidas PE

El ndmero de quejas y reclamaciones resueltas es mayor que el de volumen ya que contempla las pendientes de anos
anteriores y reaperturas.

e La informacion propiedad de MAPFRE
sobre la que la compahia sustenta su
ventaja competitiva y/o su valor de marca.

3.3. GESTION DE RIESGOS

Nota 4 - Ciberseguridad, seguridad y proteccion
de datos e Los sistemas tecnoldgicos y la

informacion que soportan los procesos de

Ciberseguridad

En un contexto marcado tanto por la dependencia
critica que empresas y particulares tienen de los
sistemas de informacidon y las comunicaciones,
como por un fendmeno de disrupcion tecnolédgica
que impacta en gran parte de los ambitos que
conforman nuestra sociedad, MAPFRE entiende la
ciberseguridad como wun elemento clave vy
prioritario, identificando como elemento critico la
proteccion de:

e La informaciéon de terceros [clientes,
empleados y resto de grupos de interés)
que éstos le ceden para que les
proporcione, llegado el momento, los
servicios contratados.
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negocio de la compania.

Para conseguir esa proteccion, MAPFRE articula
su actuacion en materia de ciberseguridad en una
serie de lineas estratégicas, destinadas también a
contribuir a garantizar la resiliencia de las
operaciones:
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cloud computing
Proteccion frente a los .

ciberriesgos

3 Evaluacion y mejora de los mecanismos de prevencion, deteccion y respuesta
frente a ciberataques, incluyendo aquellos que puedan producirse en entornos de

Evolucion continua de los mecanismos de proteccion de sistemas de
informacion y redes de comunicaciones

Privacidad Proactiva .

3 Evaluaciéon y mejora de los mecanismos de recuperacion frente a desastres
3 Gestion del riesgo de terceros
3 Adecuacion temprana a la regulacién de aplicacidon en materia de privacidad

en las diferentes geografias en las que opera
Centralizacion y concentracion de capacidades en la Oficina Corporativa de
Privacidad y Proteccién de Datos (OCPPD)

Cultura de Ciberseguridad y .
Privacidad .

3 Acciones de concienciacién y sensibilizacion

Acciones de formacion y capacitacion para empleados y mediadores
Fomento de la obtencidn de certificaciones reconocidas en materia de
seguridad, privacidad y proteccidn de datos

. Integracion de la ciberseguridad y la privacidad en el ciclo de vida de las
nuevas iniciativas de la compafia, garantizando la proteccion desde el diseho y por

(o YL (A E B AR\ LS EL M defecto, incluyendo la realizacién de analisis de impacto en la privacidad de los nuevos

desde el Principio

tratamientos y la correspondiente implantacién de controles y medidas
. Evaluacion de ciberseguridad y privacidad en los procesos de compra de
soluciones tecnoldgicas y en la contratacion de servicios tecnoldgicos

3 Con la participacion en iniciativas sectoriales e institucionales que

LT O CAEN R LTS M contribuyan a un mayor y mejor conocimiento y capacidad de respuesta frente a este

tanto Publico-Privada como
Privada- Privad .

tipo de riesgos

Formando parte de las asociaciones y redes colaborativas en materia de
ciberseguridad como FIRST y CSIRT.es

Las lineas de actuacidn contemplan la proteccion
de la informacion cuando ésta se recoge,
transmite, almacena o procesa, y posibilitan la
actuacion diligente en el establecimiento de
medidas preventivas y en la deteccion y respuesta
a ciberataques o eventos de interrupcidon de
negocio.

Ademas, incluyen mecanismos destinados a
identificar de manera temprana, asi como a dar
seguimiento y respuesta, a los factores externos
fundamentales susceptibles de modificar las
necesidades de proteccion de los diferentes
activos:

e Las ciberamenazas, con las cada vez
menores barreras de entrada para los
atacantes, la aparicion mas frecuente de
vulnerabilidades sistémicas y/o de “dia
cero” y los ataques avanzados. En 2020, el
contexto de teletrabajo masivo
consecuencia del confinamiento
practicamente global provocado por la
COVID-19, ha actuado como catalizador de
la ciberamenaza, haciéndola
especialmente intensa en este ejercicio.
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e [os cambios reqgulatorios o normativos,
como la Ley de Proteccion de Datos de
Brasil o las nuevas leyes de seguridad,
privacidad o proteccion de datos en
diferentes paises donde MAPFRE esta
presente; asi como la creciente demanday
exigencia por parte de los grandes
clientes a los que MAPFRE presta servicio,
relacionada con la proteccion de la
informacién en general, y de los datos
personales cedidos a MAPFRE en
particular.

e Las iniciativas de negocio, asociadas a las
necesidades de agilidad y a la utilizacion
de nuevas tendencias tecnoldgicas
involucradas en la transformacion de las
compafias.

En caso de materializacion del ciberriesgo, el
Grupo  MAPFRE  dispone de  proteccidon
aseguradora especifica en esta materia, destinada
a reducir el eventual impacto econdmico que
pudiera producirse.

Por otro lado, MAPFRE aprovecha sus capacidades
en materia de ciberseguridad para obtener valor
ahadido en términos de negocio, a través de
actuaciones como la digitalizacién de procesos
utilizando capacidades de firma electronica, la
lucha contra el fraude o la definicidn y suscripcién
de productos aseguradores de ciberriesgos.
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Para dar respuesta a las necesidades identificadas
y cumplir con los objetivos establecidos, MAPFRE,
a través de la Direccion Corporativa de Seguridad,
cuenta con capacidades avanzadas destinadas a
aumentar la resiliencia digital de la compania.
Estas capacidades incluyen:

e Personal altamente especializado vy
acreditado (MAPFRE cuenta con un total
de 186 certificaciones personales en
materia de ciberseguridad y privacidad,
con mas de un centenar de empleados
dedicados en  exclusiva a estas
disciplinas), encargado tanto de
identificar, definir, disenar y, en su caso,
implantar y operar tanto los distintos
controles de seguridad como las
herramientas tecnoldgicas destinadas a
proteger los activos digitales de la
compania; asi como de incorporar
requisitos, controles y funcionalidades de
ciberseguridad (incluyendo privacidad) en
las nuevas iniciativas de la compahia.

e Tecnologias especificas de monitorizacidn,
deteccion y proteccion ante incidentes de
seguridad, integradas en la plataforma
tecnoldgica corporativa.

e Herramientas, metodologias y
especialistas dedicados a revisar y evaluar
de manera continua el nivel de
Ciberseguridad de la compahia, dando
cobertura a todos los activos y actores
involucrados (Sistemas de Informacion,
personas, etc.) e identificando deficiencias
y ausencias de control de forma temprana.

e Un Centro de Control General (CCG-
CERT), integrado en la red FIRST y en el
grupo CSIRT.es, que recibe alertas de
amenazas globales y ataques para la
monitorizacidén continua (24 horas, 7 dias)
tanto de la informaciéon alojada en la
plataforma tecnolégica de MAPFRE como
aquella de su propiedad accesible en
sistemas de terceros, actuando como SOC
Global y permitiendo la deteccidn
temprana de eventuales ciberincidentes y
la respuesta agil a los mismos. El CCG-
CERT esta certificado en las normas ISO
9001, ISO 27001 e 1SO 22301.

e Planes, actualizados y entrenados de
forma sistematica, de respuesta a
incidentes y situaciones de crisis. En este
ambito, en 2020 se ha trabajado en
incorporar a los planes las lecciones
aprendidas derivadas de las crisis del
COVID-19 y del ciberataque sufrido por las
entidades ubicadas en Espana en el mes
de agosto.
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Estas capacidades se articulan en un modelo
actuacion en materia de ciberseguridad que se
encuentra integrado en el modelo corporativo de
seguridad, basado en la gestion de riesgos y en la
proteccion integral de los activos tangibles e
intangibles, a través del establecimiento de
medidas que contemplan al conjunto de los
elementos que interaccionan con los mismos
(personas, sistemas de informacidn, instalaciones
y procesos).

En este ejercicio, la implantacion masiva del
trabajo en remoto ha supuesto la ampliacién de
las vias de acceso a los recursos Informaticos de
MAPFRE, con la consiguiente necesidad de
habilitar medidas técnicas y organizativas que
permitieran realizarlo de forma segura. Ademas
de ello, se ha intensificado la sensibilizacion en
ciberseguridad, por el incremento de la posibilidad
de ser victima de ataques, a causa de la situacidn
de trabajo remoto y también de la profusion de
enlaces  maliciosos relacionados con la
informacién sobre la pandemia. El grado de
sensibilizacion de diferentes colectivos de
empleados ha sido puesto a prueba mediante la
ejecucion de ataques simulados de diferente
naturaleza.

Especificamente en lo relativo a la proteccion de la
privacidad de los datos que le confian los clientes
y resto de grupos de interés, MAPFRE dispone de
un Comité Corporativo de Privacidad y Proteccidn
de Datos, un Data Protection Officer corporativo y
un area especifica dentro de la Direccion
Corporativa de Seguridad encargada de velar por
el cumplimiento de las regulaciones existentes en
materia de privacidad y protecciéon de datos de
caracter personal. En este ambito, a lo largo de
2020 se ha trabajado en:

e La automatizacion y optimizacion de los
procesos asociados al cumplimiento del
Reglamento Europeo de Protecciéon de
Datos.

e La adaptacion de las entidades de
MAPFRE a las nuevas normativas en la
materia surgidas en los paises donde
opera, como Brasil o Panama, asi como a
los sucesivos pronunciamientos de las
autoridades de control de los respectivos
paises.

e El analisis de los multiples
pronunciamientos que, con motivo de la
pandemia, se han producido por parte de
los reguladores, especialmente los
europeos, con el objetivo de garantizar
que, desde el diseno, todos los procesos
relacionados con la gestion de esta crisis
cumplian en todo momento, con las
normativas de privacidad y proteccion de
datos que eran de aplicacion.
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e La consolidacion de la Oficina Corporativa
de Privacidad y Proteccion de Datos
(OCPPD]J, cuya misién es ser el punto de
referencia de todas las actividades
relacionadas con la privacidad y la
proteccion de datos en el Grupo MAPFRE
aportando una vision Unica y global y
fomentando la homogeneidad de todos los
procesos y criterios relacionados con esta
materia, mejorando su eficiencia.

En materia de privacidad, y en cumplimiento de lo
establecido en el Reglamento Europeo de
Proteccién de Datos, a lo largo de 2020, se han
comunicado dos incidentes de muy escasa
relevancia a las Autoridades de Control de los
paises en lo que opera.

Adicionalmente, como hecho resenable y también
como evidencia de la resiliencia del Grupo, se
debe destacar el ciberataque sufrido en Espana,
en el que MAPFRE actud tanto con transparencia,
comunicandolo publicamente en las primeras 24
horas, como con diligencia, reaccionando de forma
inmediata frente a la agresion y ejecutando lo
previsto en el Plan de Continuidad de Negocio, lo
que permitié acotar y repeler el ataque, aislando,
protegiendo y recuperando los sistemas, y
restaurando con celeridad el servicio a los
clientes.

Proteccidn de personas, privacidad y resiliencia

MAPFRE centra su actuacion en materia de
Seguridad en la proteccion de sus trabajadores e
instalaciones, en la salvaguarda de la informacidn
y privacidad de sus clientes, empleados y resto de
grupos de interés, y en la resiliencia de sus
operaciones y de los servicios que presta.
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La proteccion de los trabajadores se
materializa proporcionando un entorno de
trabajo seguro, consecuencia de la
implantacion, desde la fase de proyecto, y
mantenimiento de medidas de proteccidn
de las instalaciones; la dotacion de planes
de autoproteccion en los centros de
trabajo; el diseno e implantacion de
medidas  especificas en viajes vy
desplazamientos (especialmente a zonas
de riesgo), incluyendo actuaciones de
formacion; 'y el apoyo directo vy
especializado ante la aparicion de
situaciones de riesgo o crisis. En 2020, la
situacién de pandemia global provocada
por la COVID-19 ha requerido de una
intensa colaboracidn entre las diferentes
adreas con responsabilidades en la
proteccion de las personas, con el objetivo
de establecer e implantar las medidas
requeridas para proteger la salud de
empleados y colaboradores, desde el
acceso a las instalaciones hasta su salida
de las mismas. En este sentido, para
contribuir a la percepcidén de seguridad
por parte de las personas que acceden a
sus instalaciones, MAPFRE ha certificado
con AENOR los protocolos frente a la
COVID-19 aplicados sus ubicaciones en
Espanay Portugal.
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e El compromiso con la privacidad y la
seguridad de la informacidn relativa a los
clientes, empleados, proveedores y resto
de grupos de interés se concreta, entre
otros aspectos, en el establecimiento de
altos estandares de cumplimiento de las
obligaciones normativas en materias de
privacidad y proteccion de datos. Para ello,
se establecen medidas de diversa indole,
que permiten garantizar el cumplimiento
de los principios relativos al tratamiento
(“licitud, lealtad 'y transparencia”,
“limitacion de la finalidad”, “minimizacion
de datos”, “exactitud”, ‘“integridad vy
confidencialidad” 'y  “responsabilidad
proactiva”), respondiendo asi a la
confianza depositada en MAPFRE por
clientes, empleados, accionistas y demas
grupos de interés. En 2020, se ha
continuado trabajando en las lineas
destinadas a robustecer automatizar y
optimizar los procesos relacionados con el
cumplimiento del RGPD. De igual modo,
se han lanzado diferentes lineas de
actividad, aprovechando siempre que ha
sido posible las sinergias existentes con el
RGPD, para la adaptacion de MAPFRE a
las regulaciones locales que han ido
surgiendo, entre los que cabe mencionar,
la Adecuacion a la Ley de Proteccion de
Datos de Brasil (LGPD), que entrd
finalmente en vigor en septiembre de
2020, y la Ley de Proteccion de Datos
Personales de Panama, cuya entrada en
vigor esta prevista para marzo de 2021.

Por ultimo, la situacion creada por la pandemia de
COVID-19 ha dado lugar a mdultiples
pronunciamientos por parte de los reguladores
europeos, principalmente en lo que respecta al
tratamiento de los datos de salud, que ha sido
necesario analizar e incorporar a fin de garantizar
que el diseno de todos los procesos relacionados
con la gestién de esta crisis cumplia, en todo
momento, con las normativas de privacidad y
proteccion de datos que eran de aplicacion.
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e En términos de disponibilidad, se disefan
e implantan soluciones de continuidad de
negocio destinadas a garantizar el
mantenimiento de los servicios que se
prestan a los clientes ante situaciones de
contingencia grave, contribuyendo asi a la
resiliencia de las operaciones y de los
servicios prestados. En 2020, cabe
destacar la concesidn por parte de AENOR
de la Certificacion 15022301 a los
Sistemas de Gestion de Continuidad de
Negocio del CCG-CERT de MAPFRE
(6rgano encargado de la monitorizacion y
respuesta frente a incidentes, que actla
como SOC Global), de MAPFRE Portugal y
de BANKIA MAPFRE VIDA, se unen a las
obtenidas en anos previos por MAPFRE
INVERSION, GLOBAL RISKS, MAPFRE RE,
MAPFRE VIDA y MAPFRE Espana.

Las capacidades desplegadas en materia de
continuidad de negocio han sido puestas a prueba
en este ejercicio por dos eventos de muy alto
impacto (la crisis sanitaria global derivada de la
COVID-19 y el ciberataque sufrido por la compania
en Espanal, habiéndose logrado en ambos casos
mantener, o recuperar con enorme celeridad, los
servicios prestados a nuestros clientes,
demostrando la resiliencia operacional del Grupo
MAPFRE.

Asimismo, MAPFRE dispone de procedimientos,
herramientas y personal altamente especializado
destinados a garantizar que las nuevas iniciativas y
sistemas de informacién corporativos incorporan
desde su nacimiento criterios de seguridad
destinados a minimizar los riesgos, proteger la
privacidad de los datos y aumentar las
capacidades de deteccion y respuesta a incidentes.

4. COMPROMETIDOS CON LOS GRUPOS DE
INTERES

Nota 5 - Grupos de interés

La estrategia de MAPFRE con los diferentes
grupos de interés ya se aborda desde la propia
definicion de la misidn y vision de MAPFRE, siendo
el objetivo construir relaciones de confianza a
largo plazo basadas en el compromiso y el didlogo
y desarrolladas desde la integridad, la
responsabilidad y la transparencia, contribuyendo
con todo ello al modelo de creaciéon de valor
sostenible que persigue el grupo y actuando de
conformidad con lo dispuesto en el Cddigo Etico y
de Conducta de MAPFRE y con la Politica de
Responsabilidad Social Corporativa de MAPFRE.
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Grupos de interés

EMPLEADOS
*Alta direccién
*Direccién

y mandos

SOCIEDAD
*Tercer sector
ONG, Fundacione:

comercio, etc.
*Sociedad Civil / Ciudadania
*Comunidades

trativos y personal de apoyo
*Representantes legales de los trabajadores

CLIENTES Y ASEGURADOS

ACCIONISTAS, INVERSORES
*Particular /

Y

*Empresa

*Socios Joing Venture, Holding, etc.

y supervisores

DISTRIBUIDORES, MEDIADORES 8 @
:

y Financieros
nacionales e internacionales

*Otros reguladores y supervisores,
nacionales e internacionales

= |
=
o=
- Grupos de interés - Otros grupos de interés
incluidos en la misién identificados

Principales canales de relacion con los grupos de
interés

EMPLEADOS C STAS. INVERS T @
-~ n &

rativa

cién del desempefio 360
de i .

*App especifica
) y s

*Conferencias
*Redes Sociales

i iones periddicas
~=Conferencias

‘*Encuesta de materialidad
#Otras encuestas y sondeos. DISTRIBUIDORES, MEDIADORES Y B
*Buzdn de carreo electrénico y canal de ‘COLABORADORE @

denuncias especifico - w -
i heleti P 3 e ¢ lectronico y teléfonos de

especificos para este grupo de interés

y portales online especificos
*Redes Sociales i

'y videoconferencias
uesta de materialidad

especificos para este grupo de interés
*Redes Sociales

{ficas para clientes
entes y mediadores.

icas para clientes.
Encuesta de materialidad
‘*Otras encuestas y sondeos
=Canales y buzones de quejasy reclamaciones
¥

(o

ico y teléfonos.
ricos

especificos para este grupo de interés
*Redes Sociales A genéricas
*Encuesta de materialidad
PROVEEDORES ({8} *Otros sondeos y encuestas
O~—0,| *Redes Sociales
—

de proveedores y grupos de

Herramientas y portales online especificos
“#App especifica para este grupo de interés
*Encuesta de materialidad

#Otras encuestas y sondeos

*Redes Sociales

El capitulo 4 de este informe estd dedicado a
destacar los aspectos mas relevantes de la
gestiéon con los grupos de interés empleados,
clientes y asegurados, distribuidores, mediadores
y colaboradores, proveedores y accionistas.
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En relacion con los gobiernos y autoridades,
MAPFRE desarrolla sus actividades empresariales
con pleno respeto a la normativa vigente de los
paises en los que opera, actuando de conformidad
con lo dispuesto en el Codigo de Etica y Conducta
del Grupo, asi como en la politica de
anticorrupcion de la compania.

En 2019, MAPFRE formalizd su inscripcion en el
Registro de Transparencia de la Unidén Europea,
con el objetivo de impulsar la transparencia y la
apertura en la interaccidon con las instituciones
comunitarias, posibilitando su participacién en el
proceso de toma de decisiones y de elaboracidn de
las politicas publicas y contribuyendo, en
definitiva, a reforzar la confianza institucional.

MAPFRE colabora y participa en organizaciones
empresariales y sectoriales que le ayudan a
conformar una vision mas integral y global del
entorno en el que opera la industria aseguradora,
sus impactos, riesgos y oportunidades, al tiempo
que le permite conocer las claves de una realidad
econémica y social cada vez mas compleja e
interconectada.

Las principales asociaciones empresariales vy
sectoriales, fundaciones, cadmaras de comercio, y
otras organizaciones sin animo de lucro a través
de las cuales el Grupo MAPFRE desarrolla su
actividad institucional son las siguientes:
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Cémara de Comercio de Espafia

Confederacion Espafola de
Organizaciones Empresariales (CEOE)

Union Espanola de Entidades
Aseguradoras y Reaseguradoras
(UNESPA)

Fundacion de Estudios de Economia
Aplicada (FEDEA)

Investigacion Cooperativa entre
Entidades Aseguradoras y Fondos de
Pensiones (ICEA)

Asociacion de Instituciones de
Inversion Colectiva y Fondos de
Pensiones (INVERCO)

Fundacidn Instituto para el Desarrollo
e Integracion de la Sanidad (IDIS)
Asociacion de Trabajadores
Auténomos (ATA)

Confederacion Espafola de
Asociaciones de Jovenes Empresarios
(CEAJE)

Consejo Empresarial Alianza por
Iberoamérica (CEAPI)

Fundacidon Iberoamericana
Empresarial (FIE)

Camara de Comercio Brasil-Espana

Cémara de Comercio de EE.UU. en
Espana

Asociacion Empresarial Espana-
Asean (ASEMPEA]

Camara Comercio Hispano-Turca

Federacao Nacional de Capitalizacao
(FENACAP)

Federacao Nacional de Previdéncia
Privada e Vida (FENAPREVI]

Federacao Nacional das Empresas de
Resseguros (FENABER]

Federacao Nacional de Seguros
Gerais (FENSEG)

Asociacion Mexicana de Instituciones
de Seguros (AMIS]

Massachusetts Insurance Federation
Inc.

Ohio Insurance Institute

Insurance Association of Connecticut

American Property Casualty
Insurance Association
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ESPANA

BRASIL

MEXICO

Puerto Rico Association of Insurance

Companies
PUERTO RICO

Puerto Rico's Chamber of Commerce

Insurance Association of Turkey - TSB

TURQUIA

Istanbul Ticaret Odasi (CaAmara de
Comercio de Estambul)

Associazione Nazionale fra le Imprese

Assicuratrici ITALIA

Gesamtverband der Deutschen
Versicherungswirtschaft (Asociacion

Alemana de Seguros) ALEMANIA

Industrie - und Handelskammertag
(Camara de Comercio e Industria)

Adicionalmente, MAPFRE es socio de las
siguientes organizaciones sectoriales de ambito
europeo y global:

- Institute of International Finance

- CRO Forum

- Pan-European Insurance Forum

- The Geneva Association

- European Financial Services Roundtable
- International Insurance Society

- Global Reinsurance Forum

- The European CFO Forum

El gasto correspondiente a contribuciones de las
entidades sectoriales e institucionales citadas fue
de alrededor de 3,09 millones de euros en 2020,
entre las que destacan, atendiendo al importe de
las contribuciones: European CFO Forum
(contribucion: 122.000 euros), The Geneva
Association  (92.601 euros] e Institute of
International Finance -IIF (35.944 euros).

El total de las contribuciones aportadas a las
Céamaras de Comercio en los diferentes paises
ascienden a 259.886 euros.
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4.2. PROTEGIENDO AL CLIENTE
Nota 6 - Productos y servicios sociales

Productos de alto contenido social: son productos con coberturas béasicas (decesos, hogar, vida, etc.)
adaptadas a necesidades locales muy concretas y con primas reducidas, que contribuyen a prevenir y cubrir
los riesgos personales de diferentes colectivos y que fomentan la cultura aseguradora.

. % SOBRE % SOBRE
PAIS RAMO TIPO DE PRODUCTO O SERVICIOS TOTALDE TOTAL DEL
PRIMAS RAMO

NO
BENEFICIARIOS

AREA TERRITORIAL IBERIA

Salud Eleccidn: seguro de asistencia sanitaria
que garantiza la asistencia primaria y pruebas
diagndsticas basicas en centros concertados.
Para el resto de asistencias médicas que el 0,05 0,05 1.716,00
asegurado pueda necesitar, se ofertan precios
reducidos en las clinicas recomendadas

Hospitalizacion . -
respecto al coste como paciente privado.

y salud

Ta eliges: Seguro de asistencia
extrahospitalaria en cuadro médico concertado,
con copago. Con primas muy competitivas, esta
destinado a un publico joven que quiere
contratar su primer seguro de salud con un
precio asequible.

0,01 0,01 372

Decesos Esencial: Producto de decesos SUD,
basado en una tarifa natural adaptada a los
clientes que quieren conservar su seguro de 3,00 3,00 246.573
decesos pero atraviesan dificultades
econémicas.

Otras
actividades

BK mixo sostenible: Plan de Pensiones de
Renta Variable Mixta. Invirtiendo en Renta
Variable Mundial con los minimos y maximos
siguientes: minimo del 50% de su patrimonio y
hasta un maximo del 75% de su patrimonio. El
resto de la exposicion del Fondo de Pensiones
podra estar en activos de renta fija global,
tesoreria, depdsitos o derivados. La inversion se
realizard de manera directa en estos activos o
mediante la inversion en instrumentos
financieros derivados cuyo subyacente sea
alguno de los activos citados en el parrafo
anterior. En cuanto a la renta variable, se
invertird en acciones de companias que
pertenezcan a alguno de los principales indices
de sostenibilidad del mercado, o que tengan
una valoracion relevante en criterios ASG por
parte de alguno de los principales proveedores
del mercado. Respecto a la renta fija, se
invertird en deuda publica de paises de la OCDE
o de entidades supranacionales, favoreciendo la
inversion en bonos con criterios ASG.

Espana

Vida ahorro 4,60 4,60 399

Microseguro vinculado a microcrédito. BANKIA MAPFRE VIDA. Se trata de un seguro de vida riesgo
temporal a prima Unica que garantiza la cancelacion del microcrédito vinculado, con el limite de capital
asegurado del seguro de acuerdo con las condiciones contenidas en la pdliza. Este microseguro tiene un
marcado caracter social, dado que su principal objetivo serd la proteccion de los intereses de los
emprendedores sin suficiencia de recursos.

AREA TERRITORIAL LATAM
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TIPO DE PRODUCTO O SERVICIOS

% SOBRE
TOTAL DE

PRIMAS

% SOBRE
TOTAL DEL
RAMO

NO
BENEFICIARIOS

Brasil

Microseguro

Microseguro residencial: un seguro de inclusién
social, dado el bajo valor de la prima y las
coberturas ofrecidas, que dan soporte a los
asegurados en caso de algun imprevisto.

0,43

100,00

248.958

Vida

Programa  cuenta  protegida telefénica:
proteccion en situaciones vulnerables. Un
seguro de proteccion financiera con coberturas
para el pago de las facturas de teléfono en caso
de desempleo, incapacidad, etc. de manera que
protege a los clientes en situaciones
vulnerables.

0,02

0,14

45.623

Programa Crediamigo de  Microcrédito:
destinado a promover el crecimiento economico
y con coberturas para muerte y la asistencia
funeraria, ademas de cuatro sorteos mensuales
por la loteria con la capitalizacion.

0,11

0,72

211.788

Vida protegida y premiada: microseguro que
combina la proteccion del asegurado con
sorteos mensuales. Comercializado  por
MAPFRE en asociacion con Casas Bahia.

0,59

3,89

727.026

Agroamigo: producto que promueve el
crecimiento econdmico y estd destinado a
microemprendedores de los sectores informal
o formal de la economia en las zonas rurales.

0,02

0,11

45.820

Protecao Financeira: productos de proteccidn al
crédito de las personas con bajos ingresos,
garantizan el pago de deudas al comprar bienes
de consumo.

0,54

3,56

687.579

Microseguro de personas: seguro que protege a
los clientes que van a la Agencia de Banca
Corresponsal a efectuar préstamos o realizan
pagos de facturas.

0,05

0,33

14.897

Otras
actividades

Seguro educacional: protege necesidades
basicas y esenciales de la poblacién. Seguro
destinado a la proteccion del estudiante
mientras esté bajo la responsabilidad de la
escuela y coberturas destinadas al responsable
financiero del alumno.

0,51

3,39

1.390.931

Colombia

Accidentes

Seguro de accidentes personales con cobertura
de cancer: proteccion al asegurado que
adquiera el seguro, en caso de primer
diagnéstico de cancer o muerte accidental.

0,10

3,00

20.290

Accidentes personales con cobertura de
enfermedades graves: proteccion al asegurado
en caso de primer diagnéstico de enfermedades
graves como alzheimer, parkinson, pardlisis,
insuficiencia renal croénica, cancer, infarto,
entre otras. Ademas, cubre el trasplante de
érganos por accidente o enfermedad, anticipo
del 50% por diagndstico de cancer in situ y
muerte accidental.

0,10

3,00

8.695
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% SOBRE % SOBRE
TIPO DE PRODUCTO O SERVICIOS TOTALDE TOTAL DEL

PRIMAS RAMO BENEFICIARIOS

Programa de asistencia para emprendedores y
pymes clientes de tarjeta de crédito del Banco
BHD Leqn: conjunto de servicios o asistencias 0,36 0,36 208
al negocio del asegurado, dentro de los que se
encuentran servicios de fontaneria, electricidad,
cerrajeria, asistencia legal.

Cobertura de cancer masculino para clientes de
tarjeta de crédito del Banco BHD Leon que
garantiza la entrega al asegurado del capital 1,61 17,89 31.051
contratado en caso de que le sea diagnosticado
por primera vez un cancer de prostata.

Rep. Hospitalizacion

Dominicana |y salud Asistencias que se conceden al asegurado por

poseer la tarjeta de crédito Mujer del Banco
BHD L_ezon: asistencia en _el hc,Jg_ar, en 0,90 9,99 29 979
circulacidon y legal, emergencias médicas en
viajes nacionales e internacionales y asistente
personal.

Cobertura de  Seguro  Educativo  por
fallecimiento: con motivo del fallecimiento o la
|nval|d<izl total y permanente del asegurado,_ la 0,32 354 7009
compania pagara la suma asegurada convenida
al centro educativo que certifigue la
matriculacion de los hijos del asegurado.

Mi futuro contigo: producto dirigido a familiares
o tutores de personas con discapacidad. En
caso de fallecimiento se entrega la suma
México Vida ahorro asegurada contratada a los beneficiarios y nd nd nd
durante el plazo de pago de primas, se brinda
sin consto el beneficio de los servicios de
atencidn integral (asistencias).

AREA TERRITORIAL INTERNACIONAL

SOS care protect: Un seguro en colaboracion
con Aldeas Infantiles SOS con primas muy
reducidas que presta cobertura ilimitada de
consultas médicas telefonicas para un maximo
de cuatro personas dependientes. Ademas, 0.06 180
incluye el reembolso por accidente personal, ' '
hospitalizacion accidental y el corazén para
tener un impacto social al mejorar la vida de los
huérfanos bajo el cuidado de Aldeas Infantiles
SOS.

Filipinas Accidentes 7.455

4.4. DESARROLLANDO A LOS EMPLEADOS

Nota 7 - Altas y Bajas de 2020 y despidos por nivel de puesto.

Altas y Bajas
Altas por motivo 2020 2019
Fusion o adquisicion 679 66
Captacion externa 2.464 4.247
T
no
Contratacion temporal 322 437
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Bajas por motivo 2020 2019
Enajenaciones — 143
Voluntarias 1.703 2.708
Despidos 1.813 2.385
Excedencias 101 153
Jubilaciones 102 103

e o
Fallecimientos 27 13
Invalidez 36 28

ter:;r;igfaC|on contrato 344 412

Despidos por nivel de puesto, sexo y edad en 2020

VETERANOS BABY BOOMERS GENERACION X GENERACION Y GENERACION Z
HOMBRES MUJERES TOTAL HOMBRES MUJERES TOTAL HOMBRES MUJERES TOTAL HOMBRES MUJERES TOTAL HOMBRES MUJERES TOTAL
DIRECCION 2 - 2 19 4 23 23 17 40 2 4 6 - - -
JEFES Y MANDOS 2 — 2 18 10 28 24 30 54 19 13 32 - — -
TECNICOS 5 — 5 105 38 143 133 139 272 19 120 239 23 14 37
ADMINISTRATIVOS 4 5 9 29 51 80 75 153 228 151 261 412 84 17 201
TOTAL 13 5 18 171 103 274 255 339 594 291 398 689 107 131 238

Nuevas incorporaciones (altas)

DISTRIBUCION NIVEL DE VETERANOS BABY BOOMERS GENERACION X GENERACION Y GENERACION Z TOTAL
ORGANIZATIVA PUESTO
HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES
DIRECCION
AREAS JEFES Y 1 1 1 3
CORPORATIVAS / MANDOS
SERVICIOS
CENTRALES TECNICOS 1 4 5 14 9 33
ADMINISTRAT
vos 1 1 1 2 5
DIRECCION 1 1
JEFES Y 2 2
IBERIA MANDOS
TECNICOS 25 32 83 17 137 176 43 49 662
ADMINISTRAT
VoS 3 7 39 30 17 19 43 258
DIRECCION 2 4 2 8
JEFES Y
MANDOS 0 1 3 3 5 3 1 16
TECNICOS 1 3 16 18 81 78 46 40 283
ADMINISTRAT
vos 2 0 23 12 13 62 86 99 397
DIRECCION 4 3 1 8
;EAFNEDSOYS 1 1 8 4 6 2 22
INTERNACIONAL
TECNICOS 16 3 34 25 57 54 26 33 248
ADMINISTRAT
VoS 1 5 14 26 39 4b 100 62 102 393
DIRECCION
JEFES Y
REASEGURO MANDOS
TECNICOS 1 2 7 4 2 16
ADMINISTRAT 1 1
Ivos
TOTAL 0 1 54 54 21 27 501 608 286 370 2356

Toda la plantilla representada menos Brasil, Turquia e Indonesia (SEGUROS] y la empresa de RepUblica Dominicana
(MAPFRE Salud ARS)
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Rotacion total

DISTRIBUCION NIVEL DE VETERANOS BABY BOOMERS GENERACION X GENERACION Y GENERACION Z TOTAL
OREANIZATIVA RUESTO HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES
DIRECCION 7.1 % 9.1 % 4,9 % 4,7 %
AREAS JEFES Y
I 125 % 3.7 % 83 % 31 %
cenvmares | Tecnicos  [EORIEA 30 % 20% 1,7% 09 % 68 % 97 % 111 % 200 % 39 %
A 61,5 % 3.1 % 5.4 %| 66,7 %| 375 % 13,9 %
DIRECCION 2,6 % 1.5 % 3,6 %| 25,0 % 2,4 %
MANDOS 62 % 3.9 % 1.4 % 24 % 18 % 32 % 31 %
IBERIA
T 40,0 %) 333 % 82 % 47 % 1.9 % 21 % 9.0 % 184 %| 40,0 % 268 % 54 %
el 1000 %] 66,7 % 63 % 50 % 53 % 3.6 % 150 % 105 % 364 % 466 % 82 %
LT 100,0 % 101 % 120 % 67 % 67 % 38 % 7.4 % 7.6 %
MANDOS 1.9 % 43 % 49 % 61 % 152 % 113 % 167 % 85 %
tecnicos  [KKICICA 101 % 9.9 %| 104 % 138 % 130 %| 135 % 180 % 128 % 13,0 %
sl 11,1 % 101 % 149 %| 146 % 67 % 21,1 % 252 % 29,1 % 32,9 % 19.2 %
LTI 100,0 % 100,0 %[ 13,9 %[ 5.6 % 127 %[ 10,7 %[ 179 % 7.1 % 13,8 %
MANDOS 1250 %| 88 % 17.0 % 157 %| 13,9 %[ 128 %[ 212 %[ 100,0 % 155 %
INTERNACIONAL
I 64,7 %) 37,0 %| 124 % 11,9 %| 138 % 9.4 %| 17.7 %| 182 %| 30,9 % 164 % 153 %
el 375 %| 355 %| 183 %| 18,2 %| 13,4 %| 18,5 %| 30,0 %| 32,0 %| 640 %[ 447 % 286 %
DIRECCION
JEFES Y
20,0 % 2,7 %
REASEGURO MANDOS
TECNICOS 8,0 % 31 %| 6,1 %| 100,0 %| 100,0 % 333 %| 117 %
A 12,5 % 56 % 14 %
TOTAL 486 % 386 % 85 % 88 % 62 % 63 % 157 % 175 % 33,6 % 297 % 120 %

Toda la plantilla representada menos Brasil, Turquia e Indonesia (SEGUROS] y la empresa de RepUblica Dominicana
(MAPFRE Salud ARS)
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Rotacion voluntaria

DISTRIBUCION NIVEL DE VETERANOS BABY BOOMERS GENERACION X GENERACION Y GENERACION Z
ORGANIZATIVA PUESTO UL
HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES
DIRECCION 1.4 % 0,5 %
AREAS JEFES Y
CORPORATIVAS/  MANDOS 3.7 % — % 10 %
e TECNICoS 0.9 % 38 % 35 % 111 % 100 % 15 %
ADMINISTRAT —_ 9
Ivos N
DIRECCION 0,8 % 0,3 %
JEFES Y
0,8 % 06 % 05 % 36 % 0,7 %
IBERIA MANDOS
TECNICOS 04 % 03 % 07% 07 % 56% 59% 156 % 107 % 15 %
DM RAT 0.4 % 18 % 05 % 38% 14% 30% 138% 1.3 %
DIRECCION 2,9 % 1,0 % 0,8 % 3,8 % 1.4 %
MANDOS 1.6 % 23% 71 % 67 % 167 % 3.8 %
L 08 % 37 % 40 % 61 % 72% 71 % 106 % 81 % 65 %
A 41 % 1,3 % 75 % 84 % 91 % 9.6 % 58 %
DIRECCION 13% 28 % 59 % 27 % 143 % 4,2 %
JEFES Y
13% 30 % 81 % 52 % 73 % 176 % 1000 % 7.0 %
INTERNACIONAL MANDOS
TECNICOS 5,9 % 40 % 40 % 71 % 60 %l 121 % 127 % 258 %l 13,9 % 9.0 %
el 125 % 9.7 % 61 % 68 % 52 % 84 % 178 % 200 % 348 % 300 % 157 %
DIRECCION — %
JEFES Y A
REASEGURO MANDOS
TECNICOS 4,0 % 1.5 % 1,5 %| 100,0 %| 133,3 % 16,7 % 56 %
ADMINISTRAT
IVOS — %
TOTAL 28 % 3.6 % 1.0% 20% 25 % 23 % 83 % 80 % 166 % 147 % 50 %

Toda la plantilla representada menos Brasil, Turquia e Indonesia (SEGUROS] y la empresa de RepUblica Dominicana

(MAPFRE Salud ARS])
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Nota 8 - Informacion sobre remuneracion

Remuneraciones medias y su evolucion,
desagregados por sexo, edad y clasificacion
profesional:

REMUNERACIONES MEDIAS DE ESPANA (cifras
en euros)

2020

PROMEDIO
RETRIBUCION FIJA

H L H M
VETERANOS

N° PERSONAS
EDAD Y NIVEL PUESTO

2019

PROMEDIO
RETRIBUCION FIJA

H M H M
VETERANOS

N° PERSONAS
EDAD Y NIVEL PUESTO

DIRECCION 3 131.296 DIRECCION 3 129.996

JEFES Y MANDOS JEFES Y MANDOS

TECNICOS 5 3 110437 43.843 TECNICOS 8 4 91.272 48.050
ADMINISTRATIVOS Y PERSONAL . s ADMINISTRATIVOS Y PERSONAL . 3 41103 29791
DE APOYO DE APOYO

BABY BOOMERS BABY BOOMERS

DIRECCION 231 39 135.767 105.877 DIRECCION 233 39 135.534 105.060
JEFES Y MANDOS 359 125 60.842 55.926 JEFES Y MANDOS 397 126 61.266 55.262
TECNICOS 991 588 49.008 40.855 TECNICOS 1.033 590 48.908 41.356
ADMINISTRATIVOS Y PERSONAL ADMINISTRATIVOS Y PERSONAL

DE APOYO 223 286 37.006 34.780 DE APOYO 245 296 36.885 34.420
DIRECCION 215 97 99.168 90.496 DIRECCION 209 94 100.534 89.744
JEFES Y MANDOS 549 392 46.766 44.399 JEFES Y MANDOS 545 365 47.509 44.912
TECNICOS 1.739 1.981 38.684 34.369 TECNICOS 1.692 1.917 38.598 34.418

ADMINISTRATIVOS Y PERSONAL ADMINISTRATIVOS Y PERSONAL

DE APOYO 269 1.092 30.249 29.055 DE APOYO 280 1.109 29.568 28.771
GENERACION Y GENERACION Y

DIRECCION 19 7 79.943 74.443 DIRECCION 15 5 81.310 73.378

JEFES Y MANDOS 83 64 38.045 36.645 JEFES Y MANDOS 56 51 44.970 37.513

TECNICOS 552 583 30.288 29.006 TECNICOS 47 490 31.097 29.742

ADMINISTRATIVOS Y PERSONAL ADMINISTRATIVOS Y PERSONAL

DE APOYO 123 487 22.178 22.055 DE APOYO 122 479 21.557 21.304

JEFES Y MANDOS 1 2 * * TECNICOS 34 39 21.943 22.388

TECNICOS 54 67 21.645 21.722 SEFZIF')\S%RATIVOS Y PERSONAL 31 47 17598 17527

ADMINISTRATIVOS Y PERSONAL

DE APOYO 37 65 18.453 18.151

Remuneraciones fijas medias por pais, nivel de puesto y sexo: cifras en moneda local.

DIRECCION Y JEFATURA TECNICOS ADMINISTRATIVOS

Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres
ALEMANIA SEGUROS 91.512 72.794 50.933 44.226 31.685 31.998
ARGELIA ASISTENCIA 4.804.312 1.515.568 1.428.861 1.082.802 714.136 682.490
ARGENTINA ASISTENCIA 4.286.730 3.632.719 835.996 759.510 568.069 590.598
ARGENTINA SEGUROS 2.504.433 2.786.856 1.301.984 1.293.258 877.003 1.028.444
AUSTRALIA ASISTENCIA 329.882 57.748 68.000 65.534
BAHRAIN ASISTENCIA 13.440 * * 5.394 *
BRASIL ASISTENCIA 650.278 465.419 56.409 58.316 22.403 25.881
BRASIL SEGUROS 206.394 188.720 73.680 64.810 22.387 20.824
CANADA ASISTENCIA * * 33.540 31.878
CHILE ASISTENCIA 105.043.424 113.931.416 14.031.588 16.626.206 9.618.143 8.890.149
CHILE SEGUROS 50.577.458 42.709.266 19.935.512 20.030.842 9.876.459 11.467.286
CHINA ASISTENCIA 847.231 818.472 124.844 122.483 57.019 54.293
COLOMBIA ASISTENCIA 386.112.170 319.748.100 45.948.049 56.805.139 22.669.288 21.541.262
COLOMBIA SEGUROS 108.471.619 98.801.255 38.418.185 35.205.202 19.328.626 21.301.573
COSTA RICA SEGUROS 24.990.553 21.780.909 8.305.677 6.572.262 * 4.716.000
ECUADOR ASISTENCIA 91.247 79.080 9.716 9.760 6.350 6.329
ECUADOR SEGUROS 43.548 28.091 11.947 13.654 9.404 9.461

112|Informe Integrado 2020



MAPFRE S.A.

DIRECCION Y JEFATURA TECNICOS ADMINISTRATIVOS

Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres
EL SALVADOR ASISTENCIA 51.935 10.200 7.460 8.097 * 4.786
EL SALVADOR SEGUROS 45.253 45.126 15.664 16.855 9.005 9.128
EMIRATOS ARABES UNIDOS
ASISTENCIA 933.491 : :
ESPANA 72.117 55.405 40.191 34.328 30.368 27.770
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
ASISTENCIA 245.385 184.981 43.053 39.184 41531 38.182
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
SEGUROS 137.145 115.137 78.148 68.499 38.521 41.138
FILIPINAS ASISTENCIA 2.583.391 1.798.318 366.681 303.271 * 297.830
FILIPINAS SEGUROS 1.578.737 1.846.740 610.515 667.197 359.681 358.599
GRECIA ASISTENCIA 72.252 73.338 25.824 25.733 16.404 13.250
GUATEMALA ASISTENCIA 434.233 89.333 80.570 46.081 45.251
GUATEMALA SEGUROS 399.020 297.785 128.338 98.274 55.508 57.326
HONDURAS ASISTENCIA * 952.994 140.621 * 112.182 125.594
HONDURAS SEGUROS 1.095.986 874.066 327.468 292.754 205.439 209.129
HUNGRIA ASISTENCIA * * * * *
INDONESIA ASISTENCIA 707.337.293 * * 56.780.570 60.338.138
INDONESIA SEGUROS 340.718.000 481.532.434 82.457.141 82.478.068 59.206.000 63.038.686
IRLANDA ASISTENCIA 161.214 99.025 36.963 35.259 24.019 23.645
ITALIA ASISTENCIA 141.617 111.325 27.446 27.646 21.996 21.408
ITALIA SEGUROS 66.072 57.255 42.528 40.702 27.169 29.229
JORDANIA ASISTENCIA 63.386 32.319 8.830 8.248 6.402 6.793
MALTA ASISTENCIA 75.491 22.314 * 14.458 14.930
MALTA SEGUROS 67.545 50.286 29.078 24.062 16.794 17.352
MEXICO ASISTENCIA 1.512.912 1.018.536 152.063 160.172 75.723 75.315
MEXICO SEGUROS 972.912 727.540 294.614 330.756 147.570 200.225
NICARAGUA ASISTENCIA 1.012.368 * 205.862 * * 124.128
NICARAGUA SEGUROS 1.009.650 1.360.454 321.535 270.025 176.556 181.800
PANAMA ASISTENCIA 93.236 80.574 17.989 15.642 9.851 10.205
PANAMA SEGUROS 74.831 49.895 19.199 16.140 11.309 11.248
PARAGUAY ASISTENCIA *
PARAGUAY SEGUROS 184.522.435 155.575.467 61.039.576 62.315.265 37.053.100 43.185.786
PERU SEGUROS 185.089 96.213 54.523 40.390 21.583 27.694
PORTUGAL ASISTENCIA 109.671 78.991 17.486 18.848 15.589 14.091
PORTUGAL SEGUROS 49.775 39.854 24.600 22.740 18.178 17.886
PUERTO RICO SEGUROS 95.259 68.966 40.605 37.170 21.634 23.323
REINO UNIDO ASISTENCIA 123.363 279.363 23.216 21.194 18.011 18.484
REPUBLICA DOMINICANA
ASISTENCIA 685.418 3.290.971 504.429 345.131 271.683 246.643
REPUBLICA DOMINICANA SEGUROS 2.343.799 1.639.571 785.574 649.427 355.278 360.443
TUNEZ ASISTENCIA 124.794 67.979 13.306 17.043 10.371 10.051
TURQUIA ASISTENCIA 344.895 525.784 68.395 87.728 46.858 43.174
TURQUIA SEGUROS 311.251 258.758 113.479 109.289 55.102 58.320
URUGUAY ASISTENCIA 5.115.421 2.068.674 516.304 578.013 445.486 336.159
URUGUAY SEGUROS 3.143.973 2.761.109 1.946.728 1.551.808 1.140.550 1.215.505
VENEZUELA ASISTENCIA 285.622.387 231.234.136 47.876.708 39.278.012 31.380.578 30.901.728
VENEZUELA SEGUROS 222.256.716 186.419.964 90.522.479 90.691.926 72.429.340 78.604.345

Los paises reflejados en la tabla corresponden al 99% de la plantilla, excluyendo a los empleados de BANCO DO BRASIL y MAPFRE Salud ARS

* Por proteccién de datos y confidencialidad, en aquellos paises en los que hay dos o menos hombres o mujeres en un colectivo determinado, no se publica
la informacién

Remuneracion media de los consejeros y directivos, incluyendo la retribucion variable, dietas,
indemnizaciones, pago de sistemas de prevision de ahorro a largo plazo, por sexo.Directivos de Espaina por
sexo y edad: cifras en euros.
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2020*
PROMEDIO *Este cuadro incluye la informacién relativa a los principales directivos
RETRIBUCION del Grupo a nivel mundial con sede en Espafa. Se incluye a todas las

personas con nivel de puesto DIRECCION, excluyendo a los consejeros
HOMBRES _ MUJERES  HOMBRES _ MUJERES de MAPFRE S.A. cuya informacion se presenta en el Informe Anual

N° DE PERSONAS

VETERANOS 3 158.624 sobre Remuneraciones de los Consejeros de sociedades anénimas
BABY cotizadas, publicado en la pagina web corporativa www.mapfre.com y a
BOOMERS 226 39 215.243 167.455 la Nota 6.25 de las Cuentas Anuales Consolidadas.

GENERACION X 215 97 156.972 138.507

GENERACION Y 19 7 102.154 95.968

Directivos por sexo y pais: cifras en moneda local.

2020
PROMEDIO PROMEDIO
PAISES HOMBRES RETRIBUCION MUJERES RETRIBUCION

HOMBRES MUJERES
ALEMANIA SEGUROS 8 185.950 1 *
ARGELIA ASISTENCIA 5 4.804.312
ARGENTINA ASISTENCIA 4 3.222.090 5 2.589.678
ARGENTINA SEGUROS 24 4.397.902 14 5.443.595
AUSTRALIA ASISTENCIA 1 *
BRASIL ASISTENCIA 8 538.674 1 *
BRASIL SEGUROS 50 518.014 26 486.080
CANADA ASISTENCIA 2 *
CHILE ASISTENCIA 6 76.748.747 1 *
CHILE SEGUROS 21 79.997.656 9 91.701.464
CHINA ASISTENCIA 3 687.307 3 575.820
COLOMBIA ASISTENCIA 4 321.402.000 3 175.816.000
COLOMBIA SEGUROS 10 300.853.620 " 253.764.086
COSTA RICA SEGUROS 2 * 5 29.780.351
ECUADOR ASISTENCIA 3 76.533 1 *
ECUADOR SEGUROS 2 * 4 86.079
EL SALVADOR ASISTENCIA 3 45.935
EL SALVADOR SEGUROS 8 69.890 4 87.955
EMIRATOS ARABES UNIDOS ASISTENCIA 2 *
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ASISTENCIA 10 158.938 3 115.179
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA SEGUROS 58 304.586 39 228.035
FILIPINAS ASISTENCIA 3 2.583.391 4 1.798.318
FILIPINAS SEGUROS 5 4.402.048 12 3.659.013
GRECIA ASISTENCIA 3 72.252 1 *
GUATEMALA ASISTENCIA 3 434.233
GUATEMALA SEGUROS 6 1.082.213 2 *
HONDURAS ASISTENCIA 2 * 1 *
HONDURAS SEGUROS 5 1.790.925 8 1.424.738
HUNGRIA ASISTENCIA 1 *
INDONESIA ASISTENCIA 2 *
INDONESIA SEGUROS 31 621.826.645 21 1.036.117.464
IRLANDA ASISTENCIA 3 101.952 1 *
ITALIA ASISTENCIA 6 93.218 2 *
ITALIA SEGUROS 3 202.013 3 134.045
JORDANIA ASISTENCIA 5 40.215 1 *
MALTA ASISTENCIA 2 *
MALTA SEGUROS 16 104.518 7 99.967
MEXICO ASISTENCIA 10 1.236.470 5 742.280
MEXICO SEGUROS 33 3.015.364 15 2.047.170
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2020
PROMEDIO PROMEDIO
PAISES HOMBRES RETRIBUCION MUJERES RETRIBUCION

HOMBRES MUJERES
NICARAGUA ASISTENCIA 2 * 2 *
NICARAGUA SEGUROS 3 2.426.455 6 3.332.410
PANAMA ASISTENCIA 1 * 2 *
PANAMA SEGUROS 15 163.722 16 96.673
PARAGUAY SEGUROS 9 354.606.889 9 257.723.889
PERU SEGUROS 60 409.039 17 228.673
PORTUGAL ASISTENCIA 3 67.821 3 48.134
PORTUGAL SEGUROS 13 109.325 4 89.331
PUERTO RICO SEGUROS 25 192.064 18 129.315
REINO UNIDO ASISTENCIA 9 67.813 4 67.500
REPUBLICA DOMINICANA ASISTENCIA 4 2.580.204
REPUBLICA DOMINICANA SEGUROS 12 5.070.511 6 4.501.512
TUNEZ ASISTENCIA 4 104.582 6 46.100
TURQUIA ASISTENCIA 8 238.910 7 400.536
TURQUIA SEGUROS 30 555.422 29 426.524
URUGUAY ASISTENCIA 3 4.096.227 1 *
URUGUAY SEGUROS 5 5.897.616 1 *
VENEZUELA ASISTENCIA 3 204.984.533 1 *
VENEZUELA SEGUROS 14 412.163.597 8 419.338.080

* Por proteccion de datos y confidencialidad, en aquellos paises en los que hay dos o menos hombres o mujeres en un
colectivo determinado, no se publica la informacion.

Remuneraciones fijas medias por pais y generacion: cifras en moneda local

VETERANOS BABY BOOMERS GENERACION X GENERACIONY GENERACION z

ALEMANIA SEGUROS * 49.398 48.320 42.286 26.754
ARGELIA ASISTENCIA * 2.394.725 1.063.700 579.714
ARGENTINA ASISTENCIA * 1.607.337 1.463.823 654.796 582.663
ARGENTINA SEGUROS 1.341.100 1.700.828 1.642.696 1.318.447 881.383
AUSTRALIA ASISTENCIA * * 114.372 75.634 49.777
BAHRAIN ASISTENCIA 14.942 5.370 *
BRASIL ASISTENCIA * 152.257 156.613 55.684 25.077
BRASIL SEGUROS 93.464 96.161 96.648 59.243 27.722
CANADA ASISTENCIA 32.986 66.880 32.500 32.760
CHILE ASISTENCIA * 34.968.454 15.129.536 12.421.986 9.954.982
CHILE SEGUROS 32.337.530 26.572.341 20.608.938 14.430.713
CHINA ASISTENCIA 288.667 112.713 52.374
COLOMBIA ASISTENCIA 84.444.587 67.978.317 32.656.259 35.464.733
COLOMBIA SEGUROS * 78.279.808 57.016.745 33.616.946 20.646.864
COSTA RICA SEGUROS * 20.057.380 9.125.009 6.561.417
ECUADOR ASISTENCIA 4.944 14.917 8.687 6.618
ECUADOR SEGUROS 29.962 22.265 13.282 9.308
EL SALVADOR ASISTENCIA 19.876 9.057 5.386
EL SALVADOR SEGUROS 28.969 30.352 13.115 7.508
i;lsR'ﬁgT[?a:RABES UNIDOS 232 824 "

ESPANA 92.178 54.579 39.217 28.489 20.187
ié:;rz%Sc?;ilDOS DE AMERICA 52.614 69.376 63.836 50.317 33.5%4
Eé;ﬁggiUNlDOS DE AMERICA 67.135 85.975 80.911 60.036 41.335
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VETERANOS BABY BOOMERS GENERACION X GENERACIONY GENERACION Z

FILIPINAS ASISTENCIA 1.440.330 362.313 215.325
FILIPINAS SEGUROS 1.152.985 1.374.843 601.776 315.775
GRECIA ASISTENCIA 18.244 20.201 15.199 *
GUATEMALA ASISTENCIA * 89.217 52.915
GUATEMALA SEGUROS 317.225 265.792 103.283 52.628
HONDURAS ASISTENCIA * 297.492 182.154 100.144
HONDURAS SEGUROS 621.767 614.925 274.181 214.020
HUNGRIA ASISTENCIA 9.773.280 6.960.000

INDONESIA ASISTENCIA * 81.050.018 58.036.911
INDONESIA SEGUROS 484.383.920 173.673.660 94.264.552 61.136.600
IRLANDA ASISTENCIA 49.266 32.720 30.597 22.106
ITALIA ASISTENCIA 46.761 30.939 24.188 20.564
ITALIA SEGUROS 39.930 38.005 34.055 30.667
JORDANIA ASISTENCIA 18.946 12.278 5.829
MALTA ASISTENCIA 15.909 18.012 22.139 14.905
MALTA SEGUROS * 51.202 40.658 27.960 20.410
MEXICO ASISTENCIA 115.528 341.478 178.020 100.681
MEXICO SEGUROS * 857.805 492.912 326.500 231.887
NICARAGUA ASISTENCIA * 539.049 217.459 146.534
NICARAGUA SEGUROS 994.618 802.462 339.790 176.773
PANAMA ASISTENCIA * 24.081 14.376 9.531
PANAMA SEGUROS * 50.261 34.903 19.979 12.119
PARAGUAY ASISTENCIA *

PARAGUAY SEGUROS * 167.204.593 73.394.777 40.400.957
PERU SEGUROS 59.563 86.254 72.973 41.031 26.713
PORTUGAL ASISTENCIA 22.882 24.580 13.733 *
PORTUGAL SEGUROS * 35.271 26.387 20.639 15.875
PUERTO RICO SEGUROS 49.503 55.125 43.115 31.753 23.505
REINO UNIDO ASISTENCIA 20.193 32.503 32.193 23.768 18.015
iEIPSl::.BEI;‘IgaDOMINICANA 1.923.674 646.017 364.202 272.212
QEESEIO-ISCA DOMINICANA 1.659.860 1.374.905 609.629 420.353
TUNEZ ASISTENCIA 96.138 22.258 12.196

TURQUIA ASISTENCIA * 229.832 108.547 59.135 45.016
TURQUIA SEGUROS 278.028 172.045 102.986 69.277
URUGUAY ASISTENCIA 1.625.756 504.063 251.146
URUGUAY SEGUROS 3.258.460 2.094.437 1.518.728 879.065
VENEZUELA ASISTENCIA * 50.381.645 60.725.764 33.086.000
VENEZUELA SEGUROS 121.455.072 155.972.703 139.037.026 98.749.871 82.849.033

Los paises reflejados en la tabla corresponden al 99% de la plantilla, excluyendo a los empleados de BANCO DO BRASIL y REPUBLICA DOMINICANA
SALUD.

* Por proteccion de datos y confidencialidad, en aquellos paises en los que hay dos o0 menos hombres o mujeres en un colectivo determinado, no se publica
la informacién
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Indicadores de practicas laborales: igualdad de remuneracion

ALEMANIA SEGUROS
ARGELIA ASISTENCIA
ARGENTINA ASISTENCIA
ARGENTINA SEGUROS
AUSTRALIA ASISTENCIA
BAHRAIN ASISTENCIA
BRASIL ASISTENCIA
BRASIL SEGUROS
CANADA ASISTENCIA
CHILE ASISTENCIA
CHILE SEGUROS

CHINA ASISTENCIA
COLOMBIA ASISTENCIA
COLOMBIA SEGUROS
COSTA RICA SEGUROS
ECUADOR ASISTENCIA
ECUADOR SEGUROS

EL SALVADOR ASISTENCIA
EL SALVADOR SEGUROS
ESPANA

ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ASISTENCIA
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA SEGUROS
FILIPINAS ASISTENCIA
FILIPINAS SEGUROS
GRECIA ASISTENCIA
GUATEMALA ASISTENCIA
GUATEMALA SEGUROS
HONDURAS ASISTENCIA
HONDURAS SEGUROS
HUNGRIA ASISTENCIA
INDONESIA ASISTENCIA
INDONESIA SEGUROS
IRLANDA ASISTENCIA
ITALIA ASISTENCIA
ITALIA SEGUROS
JORDANIA ASISTENCIA
MALTA ASISTENCIA
MALTA SEGUROS
MEXICO ASISTENCIA
MEXICO SEGUROS
NICARAGUA ASISTENCIA
NICARAGUA SEGUROS
PANAMA ASISTENCIA
PANAMA SEGUROS
PARAGUAY SEGUROS
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Direccion

(Solo
Retribucion
fija)
1,120

0,804
1,171

0,953

2,094
1,107
1,035
0,655
0,894
0,651
0,770
0,790

1,229
0,836
0,796
0,879
0,696
0,853
1,015

0,873
2,040
0,867

1,098
0,638
0,781
0,720
0,437

1,008
0,661
0,737
2,953
0,974
0,860
0,686
0,642

Jefes y Mandos

(Solo
Retribucion
fija)
0,900
0,781
0,980
0,938
0,830
1,845
1,060
0,986

0,609
1,007
1,206
1,959
0,939
1,282
1,289
0,825
1,533
1,093
0,899
0,950
0,927
0,704
1,048
0,968

0,951
1,181
0,731
0,546
0,635
1,244
0,676
0,735
0,901
0,636
0,811
0,806
0,982
0,915

1,025
0,826
0,783
0,951

(Retribucion fija +
Retribucion
variable)

0,870
0,782
0,971
0,937
0,757
2,162
1,025
0,938

0,574
1,019
1,137
2,050
0,986
1,244
1,474
0,755
2,121
1,087
0,824
0,917
0,921
0,678
1,034
0,981

0,953
1,134
0,724
0,531
0,576
1,262
0,575
0,632
0,871
0,584
0,780
0,803
0,991
0,912

1,019
0,863
0,775
0,915

Técnicos y
administrativos

(Solo
Retribucion fija)
0,850
0,856
0,986
1,014
1,087
0,797
0,728
0,724
0,875
0,940
0,928
0,775
1,037
0,864
0,792
0,972
1,047
1,021
0,917
0,826
0,859
0,816
1,065
0,928
0,870
0,863
0,837
1,041
0,941
1,587
1,020
0,981
0,974
0,924
0,940
1,013
0,910
0,850
0,962
1,100
0,787
0,843
0,986
0,883
1,047
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Direccion
(Solo
Retribucion

fija)
PERU SEGUROS 0,682
PORTUGAL ASISTENCIA 0,671
PORTUGAL SEGUROS 1,183
PUERTO RICO SEGUROS 0,801
REINO UNIDO ASISTENCIA 1,208
REPUBLICA DOMINICANA ASISTENCIA
REPUBLICA DOMINICANA SEGUROS 0,942
TUNEZ ASISTENCIA 0,441
TURQUIA ASISTENCIA 1,411
TURQUIA SEGUROS 0,825
URUGUAY ASISTENCIA 0,349
URUGUAY SEGUROS 0,854
VENEZUELA ASISTENCIA 0,764
VENEZUELA SEGUROS 1,017

Jefesy Mandos ad;?:::::asti)\'los
lS_olo' : [Retribt-lciél?'fija + (Solo
Retrl_!;uclon Retrl'buuon Retribucién fija)
fija) variable)
0,861 0,853 0,915
0,643 0,503 0,889
0,903 0,786 0,880
0,858 0,839 0,886
0,740 0,749 0,918
0,734 0,816 0,893
0,794 0,828 0,887
1,233 1,210 1,108
1,080 1,073 0,961
1,022 1,024 0,961
0,617 0,570 0,605
1,015 1,014 0,775
0,925 0,866 0,879
0,952 0,941 1,007

Los paises reflejados en la tabla corresponden al 99% de la plantilla, excluyendo a los empleados de BANCO DO BRASIL

y REPUBLICA DOMINICANA SALUD.

* Por proteccion de datos y confidencialidad, en aquellos paises en los que hay dos 0 menos hombres o mujeres en un

colectivo determinado, no se publica la informacidén

Ratio del salario de categoria inicial estandar por
sexo frente al salario minimo local

MAPFRE aplica el principio de igualdad de
oportunidades y no discriminacion a todo proceso
de seleccidn, promocion y movilidad, siendo las
aptitudes, los méritos, la valia y la capacidad
profesional de las personas candidatas, los
criterios a tener en cuenta para realizar de forma
objetiva la eleccion.

En MAPFRE, el ratio salarial de la categoria inicial
estandar se establece por nivel y la naturaleza de
la funcién a desarrollar, y no distingue por género.

Normalmente, el ratio de la categoria inicial
estandar viene determinado por un convenio
colectivo (sectorial o de empresa). Con caracter
general, en aquellos paises donde existe un
salario minimo local, la retribucion de entrada de
MAPFRE es superior. Por ejemplo, en Espana,
sede del Grupo, el cociente es de 1,27.
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Ratio de compensacion total anual

Este ratio se calcula para los empleados de la
territorial Iberia situados en Espana, como lugar
donde se encuentra la sede social de la compaiiia,
sin incluir las areas corporativas ni las unidades
de negocio [(MAPFRE RE, MAPFRE GLOBAL RISKS
Y MAPFRE ASISTENCIA), como la relacién entre la
compensacion total anual (retribucién fija mas
retribucion variable target) de la persona mejor
pagada de la compafia y la mediana de la
compensacion total anual (retribucién fija mas
retribucion variable target] de todos los
empleados tomando la retribucién anualizada a
jornada completa, excluyendo a la persona mejor
pagada. El dato resultante es razonable teniendo
en cuenta la actual estructura de la plantilla.

El ratio de compensacidn total anual en Espafa es
de 20,51. La territorial Iberia en Espana
representa el 29,17 % de la plantilla del Grupo.

Ratio del incremento porcentual de la
compensacion total anual

El ratio del incremento porcentual de la
compensacion total anual en Espana es de -0,51.
La variacion del ratio sobre el incremento de la
compensacion anual responde a la composicion
salarial de los perfiles incorporados en relacion
con la rotacion, y no a cambios en la politica de
retribucion. El dato a plantilla homogénea es de un
0,80.
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Este ratio se calcula para los empleados de la
territorial Iberia situados en Espana, como lugar
donde se encuentra la sede social de la compafia,
sin incluir las areas corporativas ni las unidades
de negocio (MAPFRE RE, MAPFRE GLOBAL RISKS
Y MAPFRE ASISTENCIA), como la relacién entre el
incremento de la compensacion total anual
(retribucion fija mas retribucion variable target) de
la persona mejor pagada de la Compania y el
incremento porcentual de la mediana de la
compensacion total anual (retribucion fija mas
retribucion variable target] de todos los
empleados tomando la retribucion anualizada a
jornada completa, excluyendo a la persona mejor
pagada. La territorial Iberia en Espana representa
el 29,17 % de la plantilla del Grupo.

Nota 9 - Siniestralidad laboral: método de calculo.

En 2020 se ha trabajado para homogeneizar los
datos de siniestralidad a nivel global, ciféndonos
escrupulosamente a lo indicado en GRI 403.

Las formulas que se han utilizado para el calculo
de estos indices han sido:

e TASA DE FRECUENCIA DE ACCIDENTES
(TFA): representa el numero de
accidentes con baja acaecidos durante la
jornada de trabajo por cada millén de
horas trabajadas.

e TASA DE FRECUENCIA DE ENFERMEDAD
PROFESIONAL (TFEP): representa el
nimero de enfermedades profesionales
con baja acaecidos por cada millén de
horas trabajadas

e TASA DE INCIDENCIA DE
ENFERMEDADES PROFESIONALES
(TIEP): representa el numero de
enfermedades profesionales con baja por
cada cien mil trabajadores

e TASA DE INCIDENCIA DE ACCIDENTES DE
TRABAJO (TIAT): representa el nimero de
accidentes de trabajo con baja por cada
cien mil trabajadores.

e TASA DE DIiAS PERDIDOS (TDP):
representa el nimero de dias perdidos por
cada 1.000 horas de trabajo.

e TASA DE ABSENTISMO LABORAL (TAL):
hace referencia al numero de dias
perdidos en el periodo en estudio en
relacion al total de dias cotizados por la
plantilla en el mismo periodo, indicando
cuantos dias se han perdido de cada 100.

o iNDICE DE FRECUENCIA: representa el
ndmero de accidentes ocurridos por cada
milldn de horas trabajadas
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iNDICE DE GRAVEDAD: representa el
nimero de dias perdidos por cada 1.000
horas de trabajo.

MUERTES POR ACCIDENTE LABORAL:
representa el nUumero de muertes
producidas como consecuencia de un
accidente de trabajo por cada milldén de
horas trabajadas.

MUERTES POR ENFERMEDAD
PROFESIONAL: representa el numero de
muertes producidas como consecuencia
de una enfermedad profesional por cada
millédn de horas trabajadas.



MAPFRE S.A.

5. COMPROMETIDOS CON EL MEDIO AMBIENTE

Nota 10: Indicadores ambientales

Tabla I. Contexto medioambiental

UNIDADES 2020 2019 2018

Empleados bajo reporte ambiental (Informe empleados 31906 3225 S
*

Integrado) % 94,59 93,98 93,75
Empleados bajo certificacion de gestion ambiental empleados 12.351 1757 1987
(1S0 14001) % 36,62 34,26 32,75
Empleados bajo certificacion de gestion de energia empleados 7.405 6730 6588
(1S0 50001) % 21,95 19,61 18,62
Empleados bajo certificacion de huella de carbono empleados 21922 16745 1o:546
(1SO 14064) % 64,99 49,37 43,65
Cobertura SIGMAYEc3 respecto al volumen de primas % 80,64 64,18 78,30

* Datos de Espafa, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EE.UU., Italia, México, Puerto Rico, Turquia, Costa Rica, El
Salvador, Nicaragua, Honduras, Panamd, Guatemala, Ecuador, Repulblica Dominicana, Paraguay, Uruguay, Perd,
Venezuela, Portugal, Filipinas, Malta y Alemania.

Tabla Il. Control del SIGMAYE

GRI UNIDADES 2020 2019 2018
Diagnéstico y supervisiones medioambientales FS9 Uds. 3 20 5
Auditorias medioambientales internas FS9 Uds. 50 50 39
Auditorias medioambientales de certificacion FS9 Uds. 30 28 29
Activos sujetos a controles medioambientales FS9 % 36,62% 34,26 % 32,75 %

Cumplimiento ambiental: en relacion a multas de caracter ambiental, en 2020 no se tiene constancia de haber
recibido ninguna multa.

Recursos dedicados a la prevencion de riesgos ambientales: 622.102,14 €

El Grupo MAPFRE (en Europa y Brasil) cuenta con seguros de responsabilidad civil con coberturas especificas

para la gestion de sus riesgos ambientales por contaminacién (300.000 - 10mill. €] y responsabilidad
medioambiental (300.000€), segun lo establecido por la legislacion estatal.

Tabla Ill. Huella de carbono desglosada seguin alcances.

Se reportan los siguientes gases de efecto invernadero: CO2, CH4, N20, HFCS, PFCS, SF6, NF3, para los tres
alcances recogidos en el Protocolo GHG, asi como en la Norma ISO 14064. La metodologia de calculo de
huella de carbono de MAPFRE se lleva a cabo a través de control financiero. Para el céalculo, se aplican
factores de emision del mix de generacion del pais correspondiente y la Gltima informacion disponible:
DEFRA, Agencia Internacional de la Energia, GHG Protocol.
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UNIDADES 2020 2019 2018
305-1
Alcance 1 TmCO2eq 8.400,45 11.669 10.330
305-5
305-1
Alcance 2 (market based) 3055 TmCO2eq 11.197,17 14.307 16.215
305-1
Alcance 2 (location based) 305-5 TmCO02eq 25.037,22 35.601 35.900
305-1
Alcance 3 TmCO02eq 22.281,93 33.049 26.435
305-5
e 305-1
defil e A e e TmCO2%q  41.879,55 59.025 52.980
based) 305-5
Emisiones por empleado 305-4 TmCO2eq/ 1,31 1,83 1,59
empleado
Emisiones por primas 305-4 TmCO02eq/ 2,07 2,61 278

prima (miles €)

2018, 2019: Datos de Espana, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EE.UU., Italia, México, Puerto Rico, Turquia,
Costa Rica, El Salvador, Nicaragua, Honduras, Panama, Guatemala, Ecuador, Republica Dominicana, Paraguay,
Uruguay, Perd, Venezuela, Portugal, Filipinas, Malta y Alemania.

2020: Datos de Espana, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EE.UU., Italia, México, Puerto Rico, Turquia, Costa
Rica, El Salvador, Nicaragua, Honduras, Panama, Guatemala, Republica Dominicana, Paraguay, Uruguay, Peru,
Venezuela, Portugal, Malta y Alemania. (En 2020 los datos de alcance 3 no incluyen consumo de papel de EE.UU)

Tabla IV. Desglose de huella de carbono y categorias incluidas en los diferentes alcances.

UNIDADES 2020 2019 2018

302-1
TmCO02eq 2.060,88 3.154 2.604

Gas natural 302-4

305-1 m3 1.072.477,62 1.491.727 1.293.571

302-1
Combustibles instalaciones WS TmCO2eq 1.038,49 793 1.135
fijas

305-1 L 477.093 292.469 368.709

302-1

TmCO02eq 1.742,74 2.855 1.059

Gases refrigerantes 302-4

305-1 kg 1.016,59 1.490 536

302-1
Combustibles en vehiculos PSS TmCO2eq 3.558,34 4.867 5.532
propios

305-1 L 1.475.009,22 2.003.907 2.319.928

302-1
Energia eléctrica 302-4 GWh 91.44 108,19 113,41

305-2
Viajes de empresa 302-4 TmCO2eq 2.815,89 9.448 6.977
(avion, tren y autobus) 305-3 km 15.904.503 43.167.836 53.428.757
Viajes de empresa 302-4 TmCO2eq 844,47 1.461 1.594
(vehiculos) 305-3 km 4.926.910 8.249.786 8.825.915
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302-4
Consumo de papel* 305-3 TmCO2eq 2.376,39 1.633 1.527

302-4
Residuo de papel 305-3 TmCO2eq 10.07 19,84 18,07

302-4
Consumo de toner 305-3 TmCO2eq 69.43 91,26 87,39

302-4
Residuo de toner 305-3 TmCO2eq 86.44 117,41 131,15

302-4
Residuo fluorescente 305-3 TmCO02eq 0.23 0,34 0,51

302-4
Commuting 305-3 TmCO2eq 16.079,01 20.277,83 16.044,38

Gas natural, gasdleo en edificios, gases refrigerantes, combustible en vehiculos propios, consumo
energia eléctrica, consumo papel, residuo papel, consumo toner, residuo toner, residuo fluorescente.

2018, 2019: Datos de Espafa, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EE.UU., Italia, México, Puerto Rico,
Turquia, Costa Rica, El Salvador, Nicaragua, Honduras, Panama, Guatemala, Ecuador, Republica
Dominicana, Paraguay, Uruguay, Perd, Venezuela, Portugal, Filipinas, Malta y Alemania.

2020: Datos de Espana, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EE.UU., Italia, México, Puerto Rico, Turquia,
Costa Rica, El Salvador, Nicaragua, Honduras, Panama, Guatemala, Republica Dominicana, Paraguay,
Uruguay, Perd, Venezuela, Portugal, Malta y Alemania. *En 2020 los datos de alcance 3 no incluyen consumo
de papel de EE.UU.

Viajes de empresa (avion, tren y autobus)

2018: Datos de Espana, Argentina, Brasil, Chile, Costa Rica, EE.UU., Malta, México, Nicaragua, Peru,
Portugal, Puerto Rico, Republica Dominicana, Turquia y Uruguay.

2019: Datos de Espafia, Alemania, Argentina, Brasil, Chile, EE.UU., México, Perd, Portugal, Puerto Rico,
Republica Dominicana, Turquia y Uruguay.

2020: Datos de Espafa, Alemania, Argentina, Brasil, Chile, EEUU, ltalia, México, Perd, Portugal, Puerto
Rico, Republica Dominicanay Turquia

Viajes de empresa (vehiculos)

2018, 2019: Espana
2020: Espana, Portugal y Argentina

Commuting

2018: Espana, Colombia, Portugal y Puerto Rico.

2019: Espafa, Colombia, México, Portugal y Puerto Rico

2020: Espana, Brasil, Colombia, México, Portugal, Puerto Rico y Turquia

Tabla V. Consumo de recursos.

UNIDADES
ENERGIA

Consumo de energia total

Consumo de gas natural

Consumo de combustible

instalaciones fijas

Consumo de combustibles
instalaciones moviles

Consumo de electricidad
convencional

Consumo de electricidad
renovable
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kWh /
Energia consumida/ 302-3 empleado 3.838 4616 3.919
empleado
ano
. _ _ kWh/prima
Energia consumida/prima 302-3 6,05 6,59 6,87
(miles€)

2018, 2019: Datos de Espana, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EE.UU., Italia, México, Puerto Rico, Turquia, Costa Rica, El
Salvador, Nicaragua, Honduras, Panama, Guatemala, Ecuador, Republica Dominicana, Paraguay, Uruguay, Peru, Venezuela,
Portugal, Filipinas, Malta y Alemania.

2020: Datos de Espana, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EE.UU., Italia, México, Puerto Rico, Turquia, Costa Rica, El
Salvador, Nicaragua, Honduras, Panama, Guatemala, Republica Dominicana, Paraguay, Uruguay, Pery, Venezuela, Portugal,
Malta y Alemania.

Papel 306-2 Tm 427,40 929,05 844,95
Toner y cartuchos 306-2 Tm 7,23 9,61 10,26
Aparatos eléctricos 306-2 Tm 44,80 33,14 66,61
Aparatos eléctricos donados 306-2 Tm 13,49 16,24 13,07
Pilas y baterias 306-2 Tm 1,57 1,69 1,58
Soporte informatico 306-2 Tm 1,55 0,14 2,71
Teléfonos moviles 306-2 Tm 0,14 0,30 0,09
Bombillas y fluorescentes 306-2 Tm 1,54 2,26 4,34
Rayos X 306-2 Tm 0,37 0,09 1,07
Talleres y mantenimiento 306-2 Tm 1.215,81 1.699,14 1.696,74
Urbanos 306-2 Tm 765,74 706,09 457,96

Urbanos 306-2 Tm 476,65 1.241,85 500,68
Residuos sanitarios 306-2 Tm 8.98 3,57 2,40
Medicamentos caducados 306-2 Tm 0.14 0,09 0,20
Talleres y mantenimiento 306-2 Tm 4 36,66 23,11
Otros 306-2 Tm 0.26 0,66 0,89

2018, 2019: Datos de Espana, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EE.UU., Italia, México, Puerto Rico, Turquia, Costa Rica, El
Salvador, Nicaragua, Honduras, Panamd, Guatemala, Ecuador, Republica Dominicana, Paraguay, Uruguay, Perd, Venezuela,
Portugal, Filipinas, Malta y Alemania.

2020: Datos de Espana, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EE.UU., Italia, México, Puerto Rico, Turquia, Costa Rica, El
Salvador, Nicaragua, Honduras, Panamd, Guatemala, Republica Dominicana, Paraguay, Uruguay, Peru, Venezuela, Portugal,
Malta y Alemania.

*Se incluyen las operaciones de reciclaje y valorizacion de residuos.
AGUA*
Consumo de agua total m3

660.626,00 711.795 665.874

LU LR 303-5 m3/ empleado 20,71 22,07 19,93

empleado

2018, 2019: Datos de Espana, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EE.UU., Italia, México, Puerto Rico, Turquia, Costa Rica, El
Salvador, Nicaragua, Honduras, Panama, Guatemala, Ecuador, Republica Dominicana, Paraguay, Uruguay, Peru, Venezuela,
Portugal, Filipinas, Malta y Alemania.

2020: Datos de Espana, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EE.UU., Italia, México, Puerto Rico, Turquia, Costa Rica, El
Salvador, Nicaragua, Honduras, Panama, Guatemala, Republica Dominicana, Paraguay, Uruguay, Pery, Venezuela, Portugal,
Malta y Alemania.

*Consumo de agua de la red publica adecuado a las limitaciones locales
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Consumo de papel total 301-1 Tm 2.583 1.878 1.818

Consumo de papel con

. 301-1 Tm 391 1.269 1.359
etiqueta

2018, 2019: Datos de Espana, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EE.UU., Italia, México, Puerto Rico, Turquia, Costa Rica, EL
Salvador, Nicaragua, Honduras, Panama, Guatemala, Ecuador, Republica Dominicana, Paraguay, Uruguay, Peru, Venezuela,
Portugal, Filipinas, Malta y Alemania.

2020: Datos de Espana, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Italia, México, Puerto Rico, Turquia, Costa Rica, El Salvador,
Nicaragua, Honduras, Panama, Guatemala, Republica Dominicana, Paraguay, Uruguay, Perd, Venezuela, Portugal, Filipinas,
Malta y Alemania.

TONER

Consumo toner 301-1 uds 7.352 9.628 9.220

2018,2019: Datos para Espana

2020: Datos para Espana, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EE.UU., Italia, México, Puerto Rico, Turquia, Costa Rica, El
Salvador, Nicaragua, Honduras, Panama, Guatemala, Republica Dominicana, Paraguay, Uruguay, Perd, Venezuela, Portugal,
Filipinas, Malta y Alemania.

Nota 11: Productos y servicios e 48.784 piezas recuperadas
medioambientales.
Responsabilidad medioambiental
Aseguramiento de energias renovables
e 300.621 polizas con cobertura gratuita
e 58.063,73 MW edlica
e 1.095.764 millones euros prima asegurada
e 11.937,50 MW solar
Movilidad sostenible
e 18.800.781,064 millones euros prima

asegurada e 25gruas hibridas
Péliza ecoldgica e 34 gruas eléctricas o de GLP
o 60.441 vehiculos de bajas emisiones Aseguramiento de cultivos y bosques sostenibles
asegurados

e 252.276,20 hectareas aseguradas

e 25.655.753 millones euros prima . o
asegurada e 138 pdlizas seguro climatico

Vehiculos fuera de uso (VFU) e 178.001,71 euros primas asegurada
e 1.694 N° VFU
En conjunto, en 2020 se han emitido mas de 81.589 pédlizas con coberturas relacionadas con aspectos

medioambientales, que suponen un volumen de primas superior a 60,9 millones de euros, lo que representa
un 0,30% del volumen total de primas del Grupo.

Productos y servicios medioambientales

Producto / Servicio 2020 2019
Coberturas de riesgos

i N° pélizas 81.589 59.771 57.357
ambientales
Segurospara Primas netas (€] 60.983.177 57.889.070 56.479.313
proyectos sostenibles
Servicios
medioambientales y Facturacion (€) 378.203 306.531 408.517

de ahorro energético
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En el caso de los servicios ambientales vy
energéticos, algunos estdn ligados de forma
directa a prestaciones de seguro. Muestra de ello,
es que en 2020 la red de proveedores de MAPFRE
dispone de 34 vehiculos 100 % eléctricos o de GLP,
de recarga rodante para la asistencia en carretera
a coches eléctricos. Estos vehiculos de asistencia
estdn equipados con un generador que permite
recargar en el momento, y en cualquier lugar, los
vehiculos descargados. De este modo, también se
reduce la huella de carbono del servicio ya que se
evitan los desplazamientos con grua a los puntos
de recarga.

Ademdas, MAPFRE estd fomentando entre sus
proveedores la renovacion de grdas con vehiculos
hibridos y ya son 25 los camiones ligeros hibridos
disponibles para ofrecer el servicio de asistencia
en carretera.

Tipo de producto o servicio

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

CESVIMAP, a través de CESVI RECAMBIQOS lleva a
cabo la gestidn de los vehiculos fuera de uso. En
2020, en Espana, se han tratado 1.694 vehiculos
fuera de uso, de los que se ha recuperado, para
reutilizacion, un total de 48.784 piezas vy
componentes.

A continuacion, se detallan los principales seguros
y servicios relacionados con el ambito
medioambiental:

% sobre
total
primas

% sobre N°
totalramo asegurados

AREA TERRITORIAL IBERIA

Péliza ecoldgica: seguro de pago por uso para vehiculos

eléctricos, hibridos y ecoldgicos. 0.13 0.14 5.008
Seguro de dafos y responsabilidad civil: producto destinado a
centrales solares, fotovoltaicas, parques edlicos y plantas de 0,09 5,93 1.898
cogeneracion.
Cobertura de Responsabilidad Medioambiental en pélizas de
- Responsabilidad Civil General y pélizas Multiriesgo: coberturas

Espafa que amparan la responsabilidad del asegurado por los dafos 0.013 0.86 300.621
causados por la contaminacion medioambiental.
FORESTAL: cobertura de Incendio de Masas Forestales. 0,004 1,79 160
MOVILIDAD SOSTENIBLE-PATINETES ELECTRICOS: Se ofrece
una posibilidad de cobertura de RC para estos vehiculos que 0,08 0,001 27.471
mejoran la movilidad sostenible de las personas.
Responsabilidad ambiental: cubre el coste de reparacion por

Portugal accidente o amenaza inminente, el dafio a las especies y los 0,32 7,06 815
habitats silvestres, dafios al agua, danos en el suelo.

AREA REGIONAL EURASIA
POLIZA COCHES DE BAJAS EMISIONES 59 5,9 48.628

Alemania
POLIZA COCHES ELECTRICOS E HIBRIDOS 0,7 0.8 6.805

AREA TERRITORIAL LATAM
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POEE % sobre No°

totalramo asegurados

Tipo de producto o servicio total
primas

Responsabilidad civil medioambiental: seguro que se contrata a
un riesgo absoluto, es decir, la compafia de seguros garantiza el
pago de dafos y perjuicios al valor del limite maximo de
indemnizacion. Este seguro consiste en una cobertura basica, el
reclutamiento obligatorio, y la cobertura adicional, asi como
alquiler opcional.

0,04 1,36 145

Retirada de destrozos: péliza para embarcaciones de recreo y de
aviacion general que ofrece al asegurado indemnizacion para
recuperar los bienes siniestrados y minimizar el dano al medio
ambiente.

0,03 2,95 323

MICROSEGURO RESIDENCIAL: los planes poseen la asistencia de
descarte ecoldgico, que permite a los asegurados enviar sus
muebles o electrodomésticos antiguos / rotos a una empresa
especializada en el descarte correcto de esos materiales.

0,43 100 248.958

Brasil

GARANTIA EXTENDIDA de electrodomésticos, hay una serie de
bienes que se caracterizan como “Troca Certa”. Son productos de
pequeno porte (electrodomésticos) que, debido a su costo de
reparacion, son sustituidos y se recoge el producto danado a los
asegurados. Estos productos defectuosos/rotos se envian a una
empresa que hace el reciclaje correcto de sus materiales 'y
componentes electrénicos, garantizando que no haya impacto en
el medio ambiente.

0,32 18,92 1.173.617

RESIDENCIAL/DESCARTE INTELIGENTE: la aseguradora se
encargara de enviar a un profesional para deshacerse de
muebles, equipos electroénicos y electrodomésticos, siguiendo las
practicas de sostenibilidad y la normativa vigente. La retirada de
muebles y equipos y electrodomésticos electronicos debe ocurrir
dentro de la residencia asegurada.

0,17 8,96 7.460

Gasolinera segura: seguro que incluye cobertura de

responsabilidad civil por contaminacidn. 0.18 0.53 1.581

México

TRANSPORTE DE MERCANCIAS PELIGROSAS E
HIDROCARBURQOS: la cobertura se extiende a amparar la
responsabilidad civil y gastos de defensa de acuerdo a los
decretos de ley 1609 de 2002 (empresa de hidrocarburos), 4299
de 2005 (propietarios de camiones), 321 de 1999 y ley 1333 de
2009.

100 0,63 12

Colombia

Seguro climatico: seguro que provee proteccion al productor
agropecuario contra los efectos de los fendmenos naturales
sobre las plantaciones. El catdlogo de coberturas esta ligado a
eventos naturales como exceso y déficit de lluvia, inundacion,
heladas, vientos fuertes, deslizamiento, granizo, avalancha e
incendio.

0,003 0,3 138

AREA TERRITORIAL INTERNACIONAL

MCS-90: péliza de transportes que proporciona cobertura para la
Puerto Rico reparacion de dafos por contaminacion derivada de fugas de 0,04 0,18 250
productos peligrosos.

NEGOCIOS GLOBALES

Péliza de dafios y responsabilidad civil: seguro que cubre las distintas fases (disefio, construccién, puesta en marchay
explotacion) de grandes plantas de energias renovables: termosolares y eélicas.

Estos productos se comercializan por MAPFRE GLOBAL RISKS.

Parques edlicos 0,05 0,94 11

Energia solar 0,01 0,22 8
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6.4. indice de Contenidos GRI

Los datos que dan respuesta a los indicadores GRI y a los requerimientos de Directiva 2014/95 EUA de divulgacion de
informacién no financiera y diversidad, asi como sus respectivas trasposiciones en Espafa (Ley 11/2018 de 28 de
diciembre] y en Italia (D Lgs 254/16 NFI1) han sido obtenidos mediante Sygris, la herramienta informatica de gestion de
datos de responsabilidad social implantada en el Grupo.

Estandar y Contenido N° PAGINA (P) / INFORMACION Otras Referencias
GRI 101. Fundamentos 2016

GRI 102. Contenidos generales 2016

1. Perfil de la organizacion

102-1. Nombre de la organizacion MAPFRE

2.1. Sobre nosotros
2.3. Estructura funcional
102-_2._Actividades, marcas, productos y 3.2. Principales magnitudes econdmicas de MAPFRE 0DS 8.9 11
servicios 4.1. Protegiendo al cliente. Nuestros productos
6.3. Nota 6 - Productos y servicios sociales

6.3. Nota 11 - Productos y servicios medioambientales

2.1. Sobre nosotros
Madrid (Espafa)
102-4. Ubicacion de las operaciones 2.1. Sobre nosotros: huella geogréfica

102-3. Ubicacion de la sede

102-5. Propiedad y forma juridica 2.3. Estructura accionarial y funcional

. 2.1. Sobre nosotros: huella geografica
102-6. Mercados servidos o ) o 0DS 8, 17
3.2. Principales magnitudes econémicas de MAPFRE

- . 2.1. Sobre nosotros: huella geogréfica; principales dimensiones
102-7. Tamano de la organizacion o ) Lo 0DS 8, 17
3.2. Principales magnitudes econdomicas de MAPFRE

102-8. Informacion sobre empleados y 4.4. Desarrollando a los empleados: datos de plantilla /

. : ; . - 0DS 810
otros trabajadores diversidad e inclusion
102-9. Cadena de suministro 4.5. Generando negocio a los proveedores 0DS 8

3.2. Principales magnitudes econdmicas de MAPFRE - Hechos

102-10. Cambios significativos en la relevantes

organizacion y su cadena de suministro )
4.5. Generando negocio a los proveedores

2.4.2. Comportamiento ético: principales medidas de
cumplimiento y prevencién
102-11. Principio o enfoque de precaucién 3-3. Gestion de riesgos 0DS 16
5. Comprometidos con el medio ambiente
6.1. Bases de preparacion y presentacion del informe

2.2. Estrategia - Sostenibilidad: hechos relevantes 0DS 16y 17

102-12. Iniciativas externas . . Principios 1-10
Web mapfre.com - Compromisos Internacionales .
Pacto Mundial

L, L 6.3. Nota 5 - Grupos de interés
102-13. Afiliacion a asociaciones ] . . 0DS 17
Web mapfre.com - Compromisos internacionales

2. Estrategia

102-14. Declaracion de altos ejecutivos 1. Carta del presidente
responsables de la toma de decisiones 2.4.1. Sistema de Gobierno Corporativo

Principios 1-10
Pacto Mundial

3.1. Marco regulatorio y entorno global 0DS. 8, 16,17

2.1. Sobre nosotros: mision, vision y valores

102-15. Impactos, riesgos y oportunidades
principales 3.3. Gestion de riesgos

5. Comprometidos con el Medio Ambiente
6.2 Materialidad
3. Etica e integridad
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N° PAGINA (P) / INFORMACION

Otras Referencias

Estandar y Contenido

102-16. Valores, principios, estandares y

2.1. Sobre nosotros: mision, vision y valores

Principios 1-10
Pacto Mundial

2.4. Buen Gobierno 0DS 16, 17
normas de conducta

2.4.2. Comportamiento ético: principales medidas de

cumplimiento y prevencion

2.4.2. Comportamiento ético: principales medidas de 0DS 16y 17

102-17. Mecanismos de asesoramiento y
preocupaciones éticas

cumplimiento y prevencion

6.3. Nota 2 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de
prevencion y cumplimiento en materia de DDHH de MAPFRE
mapfre.com https://www.mapfre.com/corporativo-es/negocio-
responsable/definicion-objetivos-responsabilidad-social/
codigo-etico/

Principios 1-10
Pacto Mundial

102-18. Estructura de gobernanza

2.4. Buen Gobierno - 2.4.1 Sistema de Gobierno Corporativo
2.2. Estrategia - Sostenibilidad

0DS 16

102-19. Delegacion de autoridad

2.4. Buen Gobierno - 2.4.1 Sistema de Gobierno Corporativo
2.2. Estrategia - Sostenibilidad

Apartado C.2.1.del Informe Anual de Gobierno Corporativo
(IAGC).

Principios 1-10
Pacto Mundial

102-20. Responsabilidad a nivel ejecutivo

de temas econdomicos, ambientales y
sociales

2.4. Buen Gobierno - 2.4.1 Sistema de Gobierno Corporativo
2.2. Estrategia - Sostenibilidad

Apartado C.2.1.del Informe Anual de Gobierno Corporativo
(IAGC).

Principios 1-10
Pacto Mundial

102-21. Consulta a grupos de interés
sobre temas econdémicos, ambientales y

6.2. Materialidad

Principios 1-10
Pacto Mundial

sociales 0ODS 16
102-22.' Composicion d_e! MaxImo organo - ; Buen Gobierno - 2.4.1 Sistema de Gobierno Corporativo 0DS 5, 16
de gobierno y sus comités
102.-23' Presidente del maximo organo de 2.4. Buen Gobierno - 2.4.1 Sistema de Gobierno Corporativo 0DS 16
gobierno
102-24. Nominacion y seleccion del Apartados C.1.16., C.1.5.y C.1.6. del Informe Anual de Gobierno
i . ; 0DS 5, 16
maximo érgano de gobierno Corporativo (IAGC).
102-25. Conflictos de intereses Apartado_D.é. y A.1. a A.8 del Informe Anual de Gobierno 0DS 16
Corporativo (IAGC).
2.4.1 Sistema de Gobierno Corporativo
102-26. Funcion del maximo é6rgano de Apartado C.2.1. del Informe Anual de Gobierno Corporativo
gobierno en la seleccion de propositos, (IAGC). Titulo I, Capitulo Il del Reglamento del Consejo de 0DS 16
valoresy estrategia Administracion de MAPFRE : “Funciones y Competencias del
Consejo”
102-27. Conocimientos colectivos del Apartado C.1.5y C.1.35. del Informe Anual de Gobierno
maximo organo de gobierno Corporativo (IAGC).
Apartado C.1.17. del Informe Anual de Gobierno Corporativo
(IAGC).
102-28. Evaluacion del desempeiio del Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de 0DS 16

maximo drgano de gobierno

Administraciéon de MAPFRE publicado en la web Corporativa.
Titulo I. Consejo de Administraciéon y Titulo Il. Comisién y
Comités Delegados

102-29. ldentificacion y gestion de
impactos economicos, ambientales y
sociales

3.3. Gestion de riesgos

6.2 Materialidad
Apartados E.1., E.2. y F.1. del Informe Anual de Gobierno
Corporativo (IAGC).

Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de
Administracion publicado en la web Corporativa. Capitulo IV:
Comité De Riesgos y Cumplimiento

Principios 1-10
Pacto Mundial

0DS 16
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Estandar y Contenido N° PAGINA (P) / INFORMACION Otras Referencias

3.3. Gestion de riesgos

Apartados E.2.y E.6. del Informe Anual de Gobierno Corporativo
102-30. Eficacia de los procesos de gestion (IAGC). Principios 1-10
del riesgo Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de Pacto Mundial

Administracion publicado en la web Corporativa. Capitulo IV:
Comité De Riesgos Y Cumplimiento

3.3. Gestion de riesgos
6.2 Materialidad

102-31. Evaluacion de temas econdmicos, Apartado_ E.1. del IAGC. del Informe Anual de Gobierno Principios 1-10
ambientales y sociales Corporativo (IAGC). Pacto Mundial
Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de
Administracion publicado en la web Corporativa. Capitulo IV:
Comité De Riesgos Y Cumplimiento.

6.1 Bases de preparacion y presentacion del informe

Apartado C.2.1y G, Recomendacion 53, del Informe Anual de

102-32. Funcion del maximo organo de Gobierno Corporativo (IAGC]. Principios 1-10

gobierno en la elaboracion de informes de p M il
sostenibilidad Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de acto Mundia

Administracion publicado en la web Corporativa. Titulo |
Capitulo I: Funciones y Competencias del Consejo.

2.4.2. Comportamiento ético: principales medidas de

cumplimiento y prevenciéon

102-33. Comunicacion de preocupaciones 6.3 Nota 3: Quejas y reclamaciones

criticas
Cdédigo de ética y de conducta: https://www.mapfre.com/etica- Principios 1-10
canales-de-denuncia/ Pacto Mundial
Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de
102-34. Naturaleza y nimero total de Administracion, documento aprobado en enero de 2016y
preocupaciones criticas publicado en la web Corporativa. Titulo | Capitulo I: Funciones y
Competencias del Consejo
102-35. Politicas de remuneracién 4.4, Desgrr_ollando a los empleados - Retribuciony Principios 1,2, 3,_4,6
reconocimiento y 10 Pacto Mundial
102-36. Proceso para determinar la 6.3. Nota 1- Politicas corporativas que la entidad tiene 0DS 16
remuneracion publicadas en su pagina web

Informe anual sobre retribuciones de los consejeros - https://
www.mapfre.com/corporativo-es/accionistas-inversores/junta-
general/

102-37. Involucramiento de los grupos de
interés en la remuneracion

Principios 1,2, 3, 4,6
y 10 Pacto Mundial

102-39. Ratio del incremento porcentual . . Principios 1,2, 3, 4,6
< r 6.3. Nota 8 - Informacién sobre remuneracion .
de la compensacion total anual y 10 Pacto Mundial

102-38. Ratio de compensacion total anual 6.3. Nota 8 - Informacion sobre remuneracion

5. Participacion de los grupos de interés

6.3. Nota 5 - Grupos de interés
Principios 1-10 del

102-40. Lista de grupos de interés Grupos de interés https://www.mapfre.com/nuestros-grupos- pacto Mundial
de-interes
LhE L lead i6n leaal de | Principios 1,2, 3, 4y
102-41. Acuerdos de negociacién colectiva - EXPeriencia empleado: representacion legal de los 6 Pacto Mundial
trabajadores 0DS 8

6.3. Nota 5 - Grupos de interés
102-42. Identificacion y seleccion de

grupos de interés Grupos de interés https://www.mapfre.com/nuestros-grupos-
de-interes
S 6.2. Materialidad -
102-43. Enfoque para la participacion de o » Principios 1-10 del
los grupos de interés WA Egpemenua empleado: representacion legal de los Pacto Mundial
trabajadores
6.2. Materialidad
102-44. Temas y preocupaciones clave @ e.r|a ! .a By Principios 1-10 del
mencionados 4.4 E)_(perlenaa empleado: representacion legal de los Pacto Mundial
trabajadores

6. Practicas para la elaboracion de informes
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Estandar y Contenido N° PAGINA (P) / INFORMACION Otras Referencias

6.1. Bases de preparacion y presentacion del informe

102-45. Entidades incluidas en los estados Cyentas anuales e informe de gestion consolidados 2020
financieros consolidados https://www.mapfre.com/corporativo-es/accionistas-
inversores/informacion-financiera/informes-anuales/
102-46. Definicion de los contenidos de los
informes y las Coberturas del tema

6.1 Bases de preparacion y presentacion del informe

Principios 1-10 del

102-47. Lista de temas materiales 6.2. Materialidad .
Pacto Mundial

L, i L, 6.1 Bases de preparacion y presentacion del informe
102-48. Reexpresion de la informacion o
6.4 Informe de verificacion externa.

102-49. Cambios en la elaboracion de 6.1 Bases de preparacion y presentacion del informe
informes 6.4 Informe de verificacién externa
102-50. Periodo objeto del informe 6.1 Bases de preparacion y presentacion del informe

6.1 Bases de preparacion y presentacion del informe

102-51. Fecha del ultimo informe Fecha Gltimo informe https://www.mapfre.com/corporativo-es/
negocio-responsable/informes-anuales/

102-52. Ciclo de elaboracion de informes  Anual

102-53. Punto de contacto para preguntas
sobre el informe

102-54. Declaracion de elaboracion del 6.1 Bases de preparacion y presentacion del informe
informe de conformidad con los
estandares GRI

102-55. indice de contenidos GRI 6.4. Indice de contenido GRI
102-56. Verificacion externa 6.4 Informe de verificacion externa
GRI 103. Enfoque de gestion 2016
103-1 Explicacion del tema material y su

6.2. Materialidad Principios 1-10 del

Cobertura Pacto Mundial
3.3. Gestién de Riesgos: Analisis de los retos ASG como riesgos

103-2 El enfoque de gestion y sus y oportunidades & 8% ops 16

componentes

2.2. Estrategia: Plan estratégico
6.2. Materialidad

3.3. Gestién de Riesgos: Analisis de los retos ASG como riesgos
y oportunidades

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

2.2. Estrategia: Plan estratégico
GRI 201. Desempeiio economico 2016

Principios 1 a 10 del

3.2 Principales magnitudes economicas de MAPFRE Pacto Mundial

201-1 - Valor econémico directo generado 4.6. Huella social, valor compartido

y distribuido 0DS1,2,5,7,8y 9
Informe Anual Consolidado 2020 https://www.mapfre.com/ y

corporativo-es/accionistas-inversores/junta-general/

3.3. Gestion de riesgos: analisis de los retos ASG como riesgosy Principios 7,8y 9
oportunidades del Pacto Mundial

5. Comprometidos con el medio ambiente: estrategia de accion

frente al cambio climatico 0DS 13

201-2-Implicaciones financieras y otros o )
riesgos y oportunidades derivados del 6.3. Nota 6 - Productos y servicios sociales

cambio climatico 6.3. Nota 11 - Productos y servicios medioambientales

Informe Anual Consolidado 2020 https://www.mapfre.com/
corporativo-es/accionistas-inversores/junta-general/

201-3- obligaciones del plan de beneficios 4.4. Desarrollando a los empleados. Conciliacién y bienestar / Principios 1,6,10 del

definidos y otros planes de jubilacion Retribucion y reconocimiento. Pacto Mundial
201-4- Asistencia financiera recibida del Las subvenciones publicas recibidas no representan una
gobierno cantidad significativa sobre los ingresos totales del Grupo.

GRI 202. Presencia en el mercado 2016

202-1 Ratio del salario de categoria inicial
estandar por sexo frente al salario minimo 6.3. Nota 8 - Informacion sobre remuneracién 0DS 8
local

130 | Informe Integrado 2020



MAPFRE S.A.

Estandar y Contenido N° PAGINA (P) / INFORMACION Otras Referencias
202-2 Proporcion de altos ejecutivos 4.4. Desarrollando a los empleados - Movilidad funcional y

. o 0DS 8
contratados de la comunidad local geografica

GRI 203: Impactos economicos indirectos 2016

3.2. Principales magnitudes - Hechos relevantes ocurridos en el
ejercicio 0DS 1,8

203-2 Impactos econdomicos indirectos 3.3. Gestién de riesgos

significativos
g 6.3. Nota 6 - Productos y servicios sociales

6.3. Nota 11 - Productos y servicios medioambientales

GRI 204. Practicas de adquisicion 2016

Principio 10 del
4.5. Generando negocio a los proveedores Pacto Mundial
0DS1,5,8

GRI 205. Anticorrupcion 2016 - Material - Relacionado con el tema material de Prevencion y mitigacion de la corrupcion, el

204-1 Proporcion del gasto en
proveedores locales

fraude y el soborno

. 2.4.2 Comportamiento ético: principales medidas de Principio 10 del
2_05'1' Op(:ra_cwn:s avaluladas para cumplimiento y prevencion Pacto Mundial
riesgos relacionados con la corrupcion
g P 3.3. Gestion de riesgos DS 16

205-2- Comunicacion y formacion sobre 6.4 Nota 2- Principios del Pacto Mundial y las medidas de
politicas y procedimientos anticorrupcion prevenciony cumplimiento en materia de DDHH de MAPFRE.

En 2020, no se han producido en el Grupo casos de corrupcién
significativos y, en los detectados, todos de escasa relevancia,
los mecanismos de control interno han funcionado

correctamente, permitiendo su deteccion y la aplicacion de las
medidas correspondientes.

GRI 206. Competencia desleal 2016 - Material - Relacionado con el tema material de Prevencion y mitigacion de la corrupcion,

205-3- Casos de corrupcion confirmados y
medidas adoptadas

el fraude y el soborno

206-1 - Acciones juridicas relacionadas Principio 10 del

con la competencia desleal y las practicas En 2020, no se han producido demandas por competencia — pacto Mundial
desleal, practicas monopolisticas o contra la libre competencia.

monopdlicas y contra la libre competencia 0oDS 16

GRI 207. Fiscalidad 2019
Nota 1 - Politicas corporativas que la entidad Principio 10 del
ti blicad Agi b - Politica Fiscal Pacto Mundial

207-1- Enfoque fiscal (Version 2019) iene publica z?s en su pagina we o .|’|ca |s.ca OaDcS(;3 15”116@
Apartado E - Sistemas de control y gestion de riesgos - del

Informe Anual de Gobierno Corporativo 2020 (IAGC]).

2.4.2. Comportamiento ético: principales medidas
de cumplimiento y prevencion - Canal de Denuncias Financieras

207-2- Gobernanza fiscal, control y gestion y Contables.

de riesgos (Version 2019) . L .
Apartado E - Sistemas de control y gestion de riesgos - del

Informe Anual de Gobierno Corporativo 2020 (IAGC]).
6.2 Materialidad

207-3- Participacion de grupos de interés  Nota 1 - Politicas corporativas que la entidad
y gestion de inquietudes en materia fiscal tiene publicadas en su pagina web - Politica Fiscal

(Versién 2019) 6.3 Nota 1 - Politicas corporativas que la entidad tiene

publicadas en su pagina web.
207-4- Presentacion de informes pais por 4.6 Huella Social, Valor compartido: huella econémica

p_ais_(Versién 2019): enlo r_elaﬁvo E_’__l°5 ~ Anexo | - Cuadro de sociedades dependientes, asociadas y
siguientes apartados: a, b.i, b.ii, b.iii, b.vi,  negocios conjuntos del Cuentas Anuales e Informe de Gestion
b.viii, ¢ Consolidadado 2020

GRI 301. Materiales 2016

Principios 7,8y 9
6.3. Nota 10 - Indicadores ambientales / papel / téner del Pacto Mundial
0DS 812

301-1 - Materiales utilizados por pesoy
volumen

GRI 302. Energia 2016 - Material - Relacionado con Cambio Climatico y Huella de Carbono

L. Principios 7,8y 9
302-1- Consumo energético dentro de la

organizacién 6.3 Nota 10 - Indicadores ambientales del Pacto Mundial
0DS 781213
) ) Principios 7,8y 9
302-3- Intensidad energética 6.3 Nota 10 - Indicadores ambientales del Pacto Mundial
0DS 781213
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Principios 7,8y 9

302-4- Reduccién del consumo energético 6.3 Nota 10 - Indicadores ambientales del Pacto Mundial
0DS 781213

GRI 303. Agua 2018

Principios 7,8y 9
303-5 - Consumo de agua 6.3 Nota 10- Indicadores ambientales del Pacto Mundial
0DS 6

GRI 304. Biodiversidad 2016

304-1 Centros de operaciones en

propiedad, arrendados o gestionados 5. Comprometidos con el medio ambiente. Preservacion de la Principios 7,8y 9
ubicados dentro o junto a areas protegidas biodiversidad y capital natural del Pacto Mundial
o zonas de gran valor para la biodiversidad

GRI 305. Emisiones 2016 - Material - Relacionado con Cambio Climatico y Huella de Carbono

305-1 - Emisiones directas de GEI Principios 7,8y 9
(alcance1) del Pacto Mundial
305-2 - Emisiones indirectas de GEI al

, . ) 0DS 2312131415
generar energia (alcance 2) 6.3. Nota 10 - Indicadores ambientales.

305-3- Otras emisiones indirectas de GEI
(alcance 3)
305-4 - Intensidad de las emisiones de GEI
5. Comprometidos con el medio ambiente: estrategia de accién  Principios 7,8y 9
305-5- Reduccion de las emisiones de GEI  frente al cambio climatico del Pacto Mundial
6.3 Nota 10- Indicadores ambientales. 0DS 131415

GRI 306. Efluentes y residuos 2016
Principios 7,8y 9

23:?{;3?;:“05 por tipo y método de 6.3 Nota 10- Indicadores ambientales. del Pacto Mundial
0DS 3612
Durante 2020 no se ha contabilizado ningtn derrame o fuga con  Principios 7.8y 9
306-3- Derrames significativos impacto significativo en los establecimientos e instalaciones del Pacto Mundial
donde MAPFRE desarrolla su actividad. 0DS 36121415
La a_cti_vidad_ desarrollada por MAPFRE es principa_lmente de tipo Principios 7.8y 9
306-5 Cuerpos de agua afectados por administrativo y, por su propia naturaleza, con bajo impacto del Pacto Mundial
vertidos de agua y/o escorrentias ambiental. En este ejercicio no se han identificado impactos

significativos en este aspecto. 0DS 615

GRI 307. Cumplimiento ambiental 2016

E lacié ltas d , bi l 2020 . Principios 7,8 .9y
307-1-Incumplimiento de la legislacién y n relacion a multas de caracter ambiental, en , no se tiene 10 del Pacto

normativa ambiental c_ons_tgnci_a de haber recibido ninguna multa de caracter Mundial
significativo.
0DS 16

GRI 308. Evaluacion ambiental de proveedores 2016
308-1. Nuevos proveedores que han Principios 7,8 ,9y
pasado filtros de evaluacion y seleccion de 10 del Pacto
acuerdo con los criterios ambientales ) Mundial

- - 4.5. Generando negocio a los proveedores —_—
308-2- Impactos ambientales negativos en Principios 7,8 .9y
la cadena de suministro y medidas 10 del Pacto
tomadas. Mundial

GRI 401. Empleo 2016
Principios 1,2,3,6 y

4.2. Desarrollando a los empleados - Datos generales 10 del Pacto
401-1 - Nuevas contrataciones de Mundial
empleados y rotacion de personal 6.3. Nota 7 - Altas y bajas 0DS 5810
Para mas informacion, ver informe “Personas y Organizacién
2020"
401-2- Beneficios para los empleados a 4.2. Desarrollando a los empleados - Experiencia empleado
tiempo completo que no se dan a los Para mas informacién, ver informe “Personas y Organizacién 0DS3,5,8

empleados a tiempo parcial o temporales 2019~
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Principios 1,2,3, 6y
4.2. Desarrollando a los empleados - Experiencia empleado 10 del Pacto
Mundial

401-3- Permiso parental L L . “ o
Para mas informacion, ver informe “Personas y Organizacion

2020" 0DS 5,8

GRI 402. Relaciones trabajador-empresa 2016

. .. L ., Principios 1,2,3y 6
402-1 - Plazos de preaviso minimos sobre 4.4 Experiencia empleado: representacion legal de los del Pacto Mundial

bi ional trabajad
cambios operacionales rabajadores 0DS 8

GRI 403. Salud y seguridad en el trabajo 2018 - Material - Relacionado con el tema material Seguridad y salud laboral

. L Principios 1,2,3y 6
403-1 Sistema de gestion de la salud y la del Pacto Mundial

seguridad en el trabajo

0ODS 38
403-2 - Identificacion de peligros, Principios 1,2,3,4 y
evaluacion de riesgos e investigacion de 6 del Pacto Mundial
incidentes 0ODS 38
Principios 1,2,3,4y
403-3- Servicios de salud en el trabajo 6 del Pacto Mundial
S 0ODS 38
4.2. Desarrollando a los empleados - Experiencia empleado —
403-4- Participacion de los trabajadores, Principios 1,2,3,4y
consultas y comunicacion sobre salud y 6 del Pacto Mundial
seguridad en el trabajo 0DS 38

.. . Principios 1,2,3,4y
403-5- Formacion de trabajadores sobre 6 del Pacto Mundial

salud y seguridad en el trabajo

0DS 38

Principios 1,2,3,4y
403-6- Fomento de la salud de los 6 del Pacto Mundial
trabajad
rabajadores 0DS 38

403-7- Prevencion y mitigacion de los

impactos en la salud y la seguridad de los
trabajadores directamente vinculados con
las relaciones comerciales 0DS 38

Principios 1,2,3,4y
4.5. Generando negocio a los proveedores 6 del Pacto Mundial

Principios 1,2,3,4y

4.2. Desarrollando a los empleados - Experiencia empleado 6 del Pacto Mundial

403-8- Cobertura del.sistema de gest.ién Para mas informacion, ver informe “Personas y Organizacion
de la salud y la seguridad en el trabajo 2020" ' 0DS 38

Principios 1,2,3,4 y

4.2. Desarrollando a los empleados - Experiencia empleado 6 del Pacto Mundial

403-9- Lesiones por accidente laboral . ., . B L
Para mas informacidn, ver informe “Personas y Organizacion

2020" 0DS 38
. . Principios 1,2,3,4 y
403-10- Dolencias y enfermedades 4.2. Desarrollando a los empleados - Experiencia empleado 6 del Pacto Mundial
laborales Para mas informacién, ver informe “Personas y Organizacién
2020" 0DS 38

GRI 404. Formacion y ensenanza 2016

4.2. Desarrollando a los empleados - Talento, Seleccion Y Principios 1,2,3,4,6
y 8 del Pacto

404-1- Media de horas de formacion al aio Desarrollo Mundial

por empleado .. o, . . L
Para mas |nformac:|on, ver informe “Personas y OrganlzaC|on

2020 0DS 458

Principios 1,2,3,4,6

4.2. Desarrollando a los empleados - Talento, Seleccion Y y 8 del Pacto

404-2 Programas para mejorar las

Desarrollo .
aptitudes de los empleados y programas Mundial
de ayuda a la transicién Para mas informacion, ver informe “Personas y Organizacién

2020 0DS8
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4.2. Desarrollando a los empleados - Talento, Seleccion Y Principios 1,2,3,4,6
404-3- Porcentaje de empleados que Desarrollo Modelo de gestion / Retribucion y reconocimiento/  y 8 del Pacto
reciben evaluaciones periddicas del Experiencia empleado Mundial
desempeiio y desarrollo profesional Para mas informacién, ver informe “Personas y Organizacién

2020" 0DS 5810
GRI 405. Diversidad e igualdad de oportunidades 2016 - Material - Relacionado con el tema material No discriminacion

2.4. Buen Gobierno: Sistema de Gobierno Corporativo - Principios 1,2,3,4y

) . , ] Diversidad y experiencia. 6 del Pacto Mundial

405-1- Diversidad en organos de gobierno 4.2. Desarrollando a los empleados. Diversidad 0DS58

y empleados

Para mas informacion, ver informe “Personas y Organizacion

2020

4.2. Desarrollando a los empleados -Gestidn de la Diversidad/ Principios 1,2,3,4 y
405-2 - Ratio del salario base y de la Retribucion y reconocimiento. 6 del Pacto Mundial
remuneracion de mujeres frente a 6.3. Nota 8 - Informacién sobre remuneracion 0DS 5810

hombres Para mas informacion, ver informe “Personas y Organizacion

2020"

GRI 406. No discriminacion 2016 - Material - Relacionado con el tema material No discriminacion

Principios 1,2,3,4,6

2.4.2 Comportamiento Etico: principales medidas de y 10 del Pacto

cumplimiento y prevencion.

406-1 - Casos de discriminacion y acciones Mundial
correctivas emprendidas 6.3 Nota 2 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de
prevencién y cumplimiento en materia de derechos humanos de 0ODS 58 16
MAPFRE.

GRI 407. Libertad de asociacion y negociacion colectiva 2016

Principios 1,2,3,4,6

2.4.2. Comportamiento Etico: principales medidas de y 10 del Pacto

cumplimiento y prevenciéon

407-1- Operaciones y proveedores cuyo Mundial
derecho a la libertad de asociacién y 4.2. Desarrollando a los empleados: Experiencia empleado

negociacion colectiva podria estar en 4.5. Generando negocio a proveedores 0DS 8
riesgo

6.3. Nota 2 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de
prevencién y cumplimiento en materia de derechos humanos de
MAPFRE

GRI 408. Trabajo Infantil 2016

Principios 1,2,3,5,6

2.4.2. Comportamiento Etico: principales medidas de y 10 del Pacto

cumplimiento y prevencion

Mundial
408-1 Operaciones y proveedores con 4.2. Desarrollando a los empleados
riesgo significativo de casos de trabajo .
infantil 4.5. Generando negocio a proveedores 0DS 816

6.3. Nota 2 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de
prevencién y cumplimiento en materia de derechos humanos de
MAPFRE

GRI 409. Trabajo forzoso u obligatorio 2016

Principios 1,2,3,4,6

2.4.2. Comportamiento ético: principales medidas de y 10 del Pacto

cumplimiento y prevencion

Mundial
409-1 Operaciones y proveedores con 4.2. Desarrollando a los empleados
riesgo significativo de casos de trabajo i
forzoso u obligatorio 4.5. Generando negocio a proveedores 0oDS 8

6.3. Nota 2 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de
prevencion y cumplimiento en materia de derechos humanos de

MAPFRE
GRI 410. Practicas en materia de seguridad 2016

2.4.2 Comportamiento ético: principales medidas de Principios 1,2,3y 10
410-1 Personal de seguridad capacitado en cumplimiento y prevencién del Pacto Mundial
politicas o procedimientos de derechos 6.3 Nota 2 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de
humanos prevencion y cumplimiento en materia de derechos humanos de 0DS 16

MAPFRE

GRI 411. Derechos de los pueblos indigenas 2016
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411-1 Casos de violaciones de los
derechos de los pueblos indigenas

2.4.2 Comportamiento ético: principales medidas de
cumplimiento y prevenciéon

6.3 Nota 2 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de
prevencién y cumplimiento en materia de derechos humanos de
MAPFRE

No se tiene constancia de haber recibido ninguna denuncia por
violacion de derechos de los pueblos indigenas.

GRI 412. Evaluacion de Derechos Humanos 2016

Principios 1,2,3y 10
del Pacto Mundial

0DS 2

412-1 Operaciones sometidas a revisiones
o evaluaciones de impacto sobre los
derechos humanos

2.4.2 Comportamiento ético: principales medidas de
cumplimiento y prevencion.

6.2. Materialidad
6.3. Nota 1 - Politicas corporativas que la entidad tiene
publicadas en su pagina web.

6.3. Nota 2 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de
prevencion y cumplimiento en materia de derechos humanos de
MAPFRE

Principios 1-10 del
Pacto Mundial

412-2 Formacion de empleados en
politicas o procedimientos sobre derechos
humanos

2.4.2 Comportamiento ético: principales medidas de
cumplimiento y prevencion.

6.3. Nota 1 - Politicas corporativas que la entidad tiene
publicadas en su pagina web.

6.3. Nota 2 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de

prevencion y cumplimiento en materia de derechos humanos de
MAPFRE

Principios 1-10 del
Pacto Mundial

412-3 Acuerdos y contratos de inversion
significativos con clausulas sobre
Derechos Humanos

GRI 413. Comunidades locales 2016

2.4.2. Comportamiento ético: principales medidas de
cumplimiento y prevencion.

4.5. Generando negocio a proveedores

6.2. Materialidad

6.3. Nota 2 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de
prevencion y cumplimiento en materia de derechos humanos de
MAPFRE

Nota 1 - Politicas corporativas que la entidad tiene publicadas
en su pagina web

Principios
1,2,3,4,5,6, 7y 10
del Pacto Mundial

413-1 Operaciones con participacion de la
comunidad local, evaluaciones del impacto
y programas de desarrollo

4.2. Desarrollando a los empleados
4.6. Huella social, valor compartido. Voluntariado

6.3 Nota 2 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de
prevencion y cumplimiento en materia de derechos humanos de
MAPFRE

www.fundacionmapfre.org

Principios
1,2,3,4,5,6,7y 10
del Pacto Mundial

413-2 Operaciones con impactos negativos
significativos -reales y potenciales- en las
comunidades locales

4.2. Desarrollando a los empleados

4.6. Huella social, valor compartido. Voluntariado

6.3 Nota 2 - Principios del Pacto Mundial y las medidas de
prevencion y cumplimiento en materia de derechos humanos de
MAPFRE

www.fundacionmapfre.org

GRI 414: Evaluacion social de los proveedores 2016

Principios
1,2,3,4,5,6,7y 10
del Pacto Mundial

0DS 12

414-1 Nuevos proveedores que han pasado 4.5. Generando negocio a proveedores

filtros de seleccion de acuerdo con los
criterios sociales

Principios 1- 10 del
Pacto Mundial

0DS5816

414-2 Impactos sociales negativos en la
cadena de suministro y medidas tomadas

2.4.2 Comportamiento ético: principales medidas de
cumplimiento y prevencion.

4.5. Generando negocio a proveedores

Principios 1- 10 del
Pacto Mundial

0DS 5816

GRI 415. Politica publica 2016 - Material - Relacionado con el tema material de Prevencion y mitigacion de la corrupcion, el

fraude y el soborno
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2.4.2 Comportamiento ético: principales medidas de

cumplimiento y prevencion

6.3. Nota 5 - Grupos de Interés

Otras Referencias

Principio 10 del
Pacto Mundial

0DS 16

415-1 Contribuciones a partidos y/o

representantes politicos
Principios Institucionales, Empresariales y Organizativos del
GRUPO MAPFRE https://www.mapfre.com/corporativo-es/
accionistas-inversores/gobierno-corporativo/

GRI 417. Marketing y etiquetado 2016

417-1 Requerimientos para la informacién %4.2. Protegiendo al cliente

y el etiquetado de productos y servicios Varia en funcién de la legislacion local. 0DS 12
417-2 Casos de incumplimiento 2.4.2 Comportamiento ético: principales medidas de Principio 10 del
relacionados con la informacion y el cumplimiento y prevencién. Quejas y reclamaciones Pacto Mundial
etiquetado de productos y servicios 0ODS 16
Principio 10 del
417-3 Casos de incumplimiento Durante el ejercicio 2020, no se han registrado casos Pacto Mundial
relacionados con comunicaciones de significativos de incumplimiento de la normativa o los cédigos 0DS 16
marketing voluntarios asumidos por la compahia.

GRI 418: Privacidad del cliente 2016 - Material - Relacionado con el tema material Ciberseguridad y privacidad de datos

418-1 Reclamaciones fundamentadas Principio 1,2,3 y 10
relativas a violaciones de la privacidad del 6.3. Nota 4 Ciberseguridad, seguridad y privacidad de datos del Pacto Mundial
cliente y pérdida de datos del cliente 0DS 16

GRI 419: Cumplimiento socioeconomico 2016

419-1 Incumplimiento de las leyes y . G . Principio 1,23y 10
normativas en los dmbitos social y 2.4.2 Comportamiento ético: principales medidas de del Pacto Mundial

cumplimiento y prevencion.

economico 0DS 16
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Impacto de productos y servicios

2.2. Estrategia de Sostenibilidad
2.4. Buen Gobierno. Sistema de Gobierno Corporativo.
4.1. MAPFRE y la COVID 19

Politicas con componentes especificos sociales 'y 4.3. Desarrollando personas
FS1 . : . . . . .
ambientales aplicados a las lineas de negocio. 5. Comprometidos con el medio ambiente
6.3. Nota 6 - Productos y servicios sociales
6.3. Nota 11 - Productos y servicios
medioambientales.
2.4. Buen Gobierno. Sistema de Gobierno Corporativo
3.3. Gestion de Riesgos
Procedimientos para evaluary proteger las lineas de 5. Comprometidos con el Medio Ambiente
FS2 . . . ) L ;
negocio en cuanto a riesgos ambientales y sociales.  6.3. Nota 6 - Productos y servicios sociales
6.3. Nota 11 - Productos y servicios
medioambientales.
2.4. Buen Gobierno. Sistema de Gobierno Corporativo.
- . - 3.3. Gestion de Riesgos
Procesos para monitorizar la implementacion y el . :
o o . 4.2. Protegiendo al cliente
cumplimiento de los requerimientos ambientales y . . .
FS3 . . . . 5. Comprometidos con el Medio Ambiente
sociales incluidos en acuerdos y transacciones con e .
clientes 6.3. Nota 6 - Productos y servicios sociales
' 6.3. Nota 11 - Productos y servicios
medioambientales.
. . . 2.2.2. Estrategia de Sostenibilidad
Procesos para mejorar la competencia de la plantilla ’ . . .
a la hora de implementar las politicas y 2.4. Buerleoblerpo. Sistema de Gobierno Corporativo.
FS4 3.3. Gestion de Riesgos

procedimientos sociales y ambientales aplicables a

p . 4.3. Desarrollando a las personas
las lineas de negocio.

5. Comprometidos con el Medio Ambiente

3.3. Gestion de Riesgos
5. Comprometidos con el Medio Ambiente
6.2 Materialidad.

Interacciones con clientes, inversores y socios en
FS5 cuanto a los riesgos y oportunidades en temas
sociales y de medio ambiente.

Cartera de producto

3.2. Principales magnitudes econdmicas de MAPFRE.
Informacién por unidades de negocio.
4.2. Protegiendo al cliente

Desglose de la cartera para cada linea de negocio,

FSé i o -
por region especifica, tamafo y sector.

Valor monetario de los productos y servicios
FS7 disefiados para ofrecer un beneficio social especifico

por cada linea de negocio desglosado por objetivos. 4.3, Nota 6 - Productos y servicios sociales
6.3. Nota 11 - Productos y servicios
medioambientales.

Valor monetario de los productos y servicios
disenados para ofrecer un beneficio medioambiental
especifico por cada linea de negocio desglosado por
objetivos.

Cobertura y frecuencia de las auditorias para evaluar

FS8

FS9 la implementacién de las politicas ambientales y 6.1. Bases de preparacion y presentacion del informe.
sociales y los procedimientos de evaluacion de 6.3. Nota 10- Indicadores ambientales.
riesgos.

Gestion activa de la propiedad

Porcentaje y nimero de companias en la cartera con
FS10 las que se ha interactuado en asuntos sociales o

! . Esta informacion no se encuentra disponible a fecha
medioambientales.

de cierre del informe.
4.3. Creando valor al accionista - ISR

Porcentaje de activos sujetos a analisis positivo o
negativo social o ambiental.

FS11
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6.3. Nota 6 - Product ici ial
Accesibilidad en zonas de baja densidad de poblacion 0@ FOCLICION y SETVICIOs Soclales

FS13 l dosf i 6.3. Nota 11 - Productos y servicios
o lugares desfavorecidos. medioambientales.
Ver informe de MAPFRE Economics “Inclusidn
Iniciativas para mejorar el acceso de los colectivos _flnanC|era en seguros” - https://www.mapfre.com/
FS14 informes/

desfavorecidos a los servicios financieros Informe anual de Fundacién MAPFRE 2020

Salud y seguridad del cliente - Material - Relacionado con el tema material Ciberseguridad y privacidad de datos

2.2. Estrategia en Sostenibilidad

4.1. MAPFRE y la COVID.19

6.3. Nota 6 - Productos y servicios sociales
6.3. Nota 11 - Productos y servicios
medioambientales.

Comunicaciones de marketing

FS16 Iniciativas para mejorar la alfabetizacion y educacion 4.6 Huella social, valor compartido
financiera segun el tipo de beneficiario Informe anual de Fundacién MAPFRE 2020

Politicas para el disefio y venta de productos y
FS15 LR . d
servicios financieros, de manera razonable y justa
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6.5. Correspondencia contenidos GRI y estado de informacion no financiera (Ley 11/2018, de 28
de diciembre)

iNDICE DE LOS CONTENIDOS REQUERIDOS POR LA LEY 11/2018

Criterio de reporting: GRI
seleccionados Pagina o apartado del informe donde se da
(Version 2016 si no se respuesta al requerimiento de la Ley 11/2018
indica lo contrario)

Informacion solicitada por la Ley 11/2018

INFORMACION GENERAL

.1 Sobre Nosotros

Una breve descripcion del modelo de negocio que 2.3 Estructura accinarial y funcional

incluye su entorno empresarial, su organizacion y GRI 102-2 2.4.1 Sistema de Gobierno Corporativo
GRI 102-7 e . L
estructura 3.2 Principales magnitudes econémicas de
MAPFRE
GRI 102-3 2.1.3 Huella geogréfica (implantacién)
Mercados en los que opera GRI 102-4 - - .
3.2.2 Informacién de Unidades de Negocio
GRI 102-6
Objetivos y estrategias de la organizacion GRI 102-14 2.2 Estrategia
3.1 Marco regulatorio y entorno global
Principales factores y tendencias que pueden GRI 102-14 3.2 Principales magnitudes econdémicas de
afectar a su futura evolucién GRI 102-15 MAPFRE
3.3. Gestion de riesgos
Marco de reporting utilizado GRI 102-54 61 Bases de preparacion y presentacion del
informe
Principio de materialidad GRI102-46 iér;:c-)rl?s:es de preparaciony presentacion det
P GRI 102-47

6.2 Materialidad
CUESTIONES MEDIOAMBIENTALES

Enfoque de gestion: descripcidn y resultados de las

politicas relativas a estas cuestiones asi como de GRI 102-15 3.3 Gestion de riesgos

los principales riesgos relacionados con esas GRI 103-2 5. Comprometidos con el medio ambiente
cuestiones vinculados a las actividades del grupo

INFORMACION GENERAL DETALLADA

Informacion detallada sobre los efectos actuales y

previsibles de las actividades de la empresa en el 3.3 Gestion de riesgos

medio ambiente y en su caso, la salud y la GRI 102-15 5. Comprometidos con el medio ambiente
seguridad

Procedimientos de evaluacidn o certificacion GRI 103-2 5. Comprometidos con el medio ambiente
ambiental 6.3 Nota 10 - Indicadores medioambientales

3.3 Gestion de riesgos
GRI 103-2 5. Comprometidos con el medio ambiente
6.3 Nota 10 - Indicadores medioambientales

Recursos dedicados a la prevencidn de riesgos
ambientales

Aplicacion del principio de precaucion GRI102-11 5. Comprometidos con el medio ambiente

3.3 Gestidn de riesgos
GRI 103-2 5. Comprometidos con el medio ambiente
6.3 Nota 10 - Indicadores medioambientales

Cantidad de provisiones y garantias para riesgos
ambientales

CONTAMINACION

Medidas para prevenir, reducir o reparar las

emisiones que afectan gravemente el medio

ambiente; teniendo en cuenta cualquier forma de 5. Comprometidos con el medio ambiente
R , . rer GRI 103-2 . . A

contaminacidn atmosférica especifica de una 6.3 Nota 10 - Indicadores medioambientales

actividad, incluido el ruido y la contaminacion

luminica

ECONOMIA CIRCULAR Y PREVENCION Y GESTION DE RESIDUOS
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Medidas de prevencion, reciclaje, reutilizacion,
otras formas de recuperacién y eliminacién de
desechos

Acciones para combatir el desperdicio de
alimentos

USO SOSTENIBLE DE LOS RECURSOS

GRI 103-2
GRI 306-2
GRI 306-3 (2020)
GRI 306-4 (2020) en lo
relativo a los siguientes
apartados: a, e
GRI306-5 (2020) en lo
relativo a los siguientes
apartados: a, e

GRI 103-2

5. Comprometidos con el medio ambiente
6.3 Nota 10 - Indicadores medioambientales

5. Comprometidos con el medio ambiente

Consumo de agua y suministro de agua de acuerdo
con las limitaciones locales

Consumo de materias primas y medidas adoptadas
para mejorar la eficiencia de su uso

Consumo, directo e indirecto, de energia

Medidas tomadas para mejorar la eficiencia
energética

Uso de energias renovables

GRI 303-5 (Version GRI

2018) en lo relativo a los

siguientes apartados: a,
d

GRI301-1

GRI 302-1
GRI 302-3

GRI 103-2
GRI 302-4

GRI 302-1 en lo relativo a
los siguientes apartados:

5. Comprometidos con el medio ambiente
6.3 Nota 10 - Indicadores medioambientales

5. Comprometidos con el medio ambiente
6.3 Nota 10 - Indicadores medioambientales

5. Comprometidos con el medio ambiente
6.3 Nota 10 - Indicadores medioambientales

5. Comprometidos con el medio ambiente
6.3 Nota 10 - Indicadores medioambientales

5. Comprometidos con el medio ambiente
6.3 Nota 10 - Indicadores medioambientales

a,befag

CAMBIO CLIMATICO
Emisiones de gases de efecto invernadero GRI 305-1
generadas como resultado de las actividades de la GRI 305-2 5. Comprometidos con el medio ambiente
empresa, incluido el uso de los bienes y servicios GRI 305-3 6.3 Nota 10 - Indicadores medioambientales
que produce GRI 305-4
Medidas adoptadas para adaptarse a las GRI 103-2 5. Comprometidos con el medio ambiente
consecuencias del cambio climatico GRI 201-2 6.3 Nota 10 - Indicadores medioambientales
Metas de reduccién establecidas voluntariamente
a medio y largo plazo para reducir las emisiones GRI 305-5 5. Comprometidos con el medio ambiente
de gases de efecto invernadero y los medios 6.3 Nota 10 - Indicadores medioambientales
implementados para tal fin
PROTECCION DE LA BIODIVERSIDAD
Medidas tomadas para preservar o restaurar la GRI 304-3 5. Comprometidos con el medio ambiente
biodiversidad 6.3 Nota 10 - Indicadores medioambientales
Impactos causados por las actividades u GRI 304-1 > Compromendqs con el medl_o amplente

) . . 6.3 Nota 10 - Indicadores medioambientales
operaciones en areas protegidas GRI 304-2

CUESTIONES SOCIALES Y RELATIVAS AL PERSONAL

Enfoque de gestion: descripcion y resultados de las

6.3 Nota 11 - Productos medioambientales

politicas relativas a estas cuestiones asi como de GRI 102-15
. . . 4.4 Desarrollando a los empleados
los principales riesgos relacionados con esas GRI 103-2
cuestiones vinculados a las actividades del grupo
EMPLEO
Numero total y distribucion de empleados por pais, GRI 102-8
sexo, edad y clasificacion profesional GRI 405-1 4.4 Desarrollando a los empleados
Numero total y distribucion de modalidades de
contrato de trabajo y promedio anual de contratos 4.4 Desarrollando a los empleados
indefinidos, de contratos temporales y de contratos GRI102-8 6.3 Nota 7 - Altas y bajas de 2020 y despidos por
a tiempo parcial por sexo, edad y clasificacion nivel de puesto
profesional
Numero de despidos por sexo, edad y clasificacion GRI 103-2 Zé Elzfsg?lﬁ?adso abl;).sa:?:lzeoazdoosdes idos por
profesional GRI 401-1 : ybal ydespidosp
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Remuneraciones medias y su evolucion
desagregados por sexo, edad y clasificacion
profesional o igual valor

GRI 103-2
GRI 405-2 en lo relativo a
los siguientes apartados:

4.4 Desarrollando a los empleados - retribucion y
reconocimiento
6.3 Nota 8 - Informacion sobre remuneracion

a

Brecha salarial, la remuneracion de puestos de GRI 103-2 ?éig)nejgg?;lnatgdo a los empleados - retribucion y

trabajo iguales o de media de la sociedad GRI 405-2 L, .,
6.3 Nota 8 - Informacion sobre remuneracion

Remuneracion media de los consejerosy

directivos, incluyendo la retribucion variable, GRI 103-2 4.4 Desarrollando a los empleados - Retribucion y

dietas, indemnizaciones, el pago a los sistemas de reconocimiento

T . GRI 405-3 - -

previsidn de ahorro a largo plazo y cualquier otra 6.3 Nota 8 - Informacidn sobre remuneracion

percepcion desagregada por sexo

Implantacion de politicas de desconexion laboral GRI 103-2 4'.4 Desarrollando a los empleados - Conciliacion y
Bienestar

NUmero de empleados con discapacidad GRI 405-1 .4'4 De_slarrollando alos empleados - Diversidad e
inclusion

ORGANIZACION DEL TRABAJO

Organizacion del tiempo de trabajo GRI 103-2 4.4 Desarrollando a los empleados

Numero de horas de absentismo

GRI 403-9 (Version GRI

4.4 Desarrollando a los empleados - Conciliacion y
Bienestar

2018) 6.3 Nota 9 - Datos de siniestralidad laboral
MEd'.d.aS Filestlnadas a facmt_ar e_l Fhsfrute de la GRI 103-2 4.4 Desarrollando a los empleados - Conciliacién y
conciliacion y fomentar el ejercicio corresponsable .
. GRI'401-3 Bienestar
de estos por parte de ambos progenitores
SALUD Y SEGURIDAD
GRI 103-2
GRI 403-1 (Version GRI
2018)
GRI 403-2 (Version GRI 4.4 Desarrollando a los empleados - Conciliaciény
Condiciones de salud y seguridad en el trabajo 2018) Bienestar
GRI 403-3 (Version GRI 6.3 Nota 9 - Datos de siniestralidad laboral
2018)
GRI 403-7 (Version GRI
2018)
GRI 403-9

Accidentes de trabajo, en particular su frecuencia'y
gravedad, asi como las enfermedades
profesionales; desagregado por sexo

GRI 403-10 (Version GRI
2018) en lo relativo a los
siguientes apartados: a,

4.4 Desarrollando a los empleados - Conciliacién y
Bienestar
6.3 Nota 9 - Datos de siniestralidad laboral

e
RELACIONES SOCIALES
Organlgac_lon del dlalqgo social incluidos 4.4 Desarrollando a los empleados -
procedimientos para informary consultar al GRI 103-2 - ;

. Representacion legal de los trabajadores
personal y negociar con ellos
Porcentaje de empleados cubiertos por convenio GRI 102-41 4.4 Desarrollando a los empleados -

colectivo por pais

Balance de los convenios colectivos,
particularmente en el campo de la salud y la

GRI 403-4 (Version GRI

Representacion legal de los trabajadores

4.4 Desarrollando a los empleados -

seguridad en el trabajo 2018) Representacion legal de los trabajadores

FORMACION

Politicas implementadas en el campo de la GRI 103-2 4.4 Desarrollando a los empleados - talento,

formacion GRI 404-2 seleccion y desarrollo

Cantidad total de horas de formacidn por categoria ORI 404-1 4.4 Desarrollando a los empleados - talento,

profesional seleccion y desarrollo

ACCESIBILIDAD UNIVERSAL

Accesibilidad universal de las personas con 4.4 Desarrollando a los empleados - Diversidad e
) . GRI 103-2 . o

discapacidad inclusion

IGUALDAD

Medidas adoptadas para promover la igualdad de GRI 103-2 4.4 Desarrollando a los empleados - Diversidad e

trato y de oportunidades entre mujeres y hombres
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Planes de igualdad, medidas adoptadas para

promover el empleo, protocolos contra el acoso GRI 103-2
sexual y por razdn de sexo
Politica contra todo tipo de discriminacidny, en su GRI 103-2

caso, de gestion de la diversidad

4.4 Desarrollando a los empleados - Diversidad e
inclusion

4.4 Desarrollando a los empleados - Diversidad e
inclusion

RESPETO DE LOS DERECHOS HUMANOS

Enfoque de gestion: descripcion y resultados de las
politicas relativas a estas cuestiones asi como de
los principales riesgos relacionados con esas
cuestiones vinculados a las actividades del grupo

APLICACION DE PROCEDIMIENTOS DE DEBIDA DILIGENCIA

GRI102-15
GRI 103-2

2.4.2. Comportamiento ético: principales medidas
de cumplimiento y prevencion - derechos humanos

Aplicacion de procedimientos de diligencia debida
en materia de derechos humanos y prevencion de

. L, GRI 102-16

los riesgos de vulneracion de derechos humanos y,
; g . GRI 102-17

en su caso, medidas para mitigar, gestionary
reparar posibles abusos cometidos
Denuncias por casos de vulneracion de derechos GRI 103-2
humanos GRI 406-1
Medidas implementadas para la promociény
cumplimiento de las disposiciones de los convenios
fundamentales de la OIT relacionadas con el GRI 103-2
respeto por la libertad de asociacion y el derecho a GRI 407-1
la negociacion colectiva; la eliminacion de la GRI 408-1
discriminacion en el empleo y la ocupacion; la GRI 409-1

eliminacion del trabajo forzoso u obligatorio; la
abolicion efectiva del trabajo infantil

2.4.2. Comportamiento ético: principales medidas
de cumplimiento y prevencion - derechos humanos
6.3. Nota 2 - Principios del Pacto Mundial y las
medidas de prevencion y cumplimiento en materia
de derechos

humanos (DDHH] de MAPFRE

2.4.2. Comportamiento ético: principales medidas
de cumplimiento y prevencion

2.4.2. Comportamiento ético: principales medidas
de cumplimiento y prevencion - derechos humanos

6.3. Nota 2 - Principios del Pacto Mundial y las
medidas de prevencion y cumplimiento en materia
de derechos

humanos (DDHH] de MAPFRE

LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y EL SOBORNO

Enfoque de gestion: descripcidn y resultados de las

politicas relativas a estas cuestiones asi como de GRI 102-15

los principales riesgos relacionados con esas GRI 103-2
cuestiones vinculados a las actividades del grupo

GRI 103-2

Medidas adoptadas para prevenir la corrupciony el GRI102-16

b GRI 102-17

soborno GRI 205-2

GRI 205-3

GRI 103-2

. GRI 102-16

Meqtldlas para luchar contra el blanqueo de GRI 102-17

caprtates GRI 205-2

GRI 205-3

GRI 102-13

GRI 201-1: en lo relativo
a los siguientes
apartados: a
GRI 415-1

Las acciones de asociacidn o patrocinio

2.4.2. Comportamiento ético: principales medidas
de cumplimiento y prevencion

2.4.2. Comportamiento ético: principales medidas
de cumplimiento y prevencion

2.4.2. Comportamiento ético: principales medidas
de cumplimiento y prevencion

2.4.2. Comportamiento ético: principales medidas
de cumplimiento y prevencion

6.3. Nota 5 - Grupos de interés

INFORMACION SOBRE LA SOCIEDAD

Enfoque de gestion: descripcion y resultados de las
politicas relativas a estas cuestiones asi como de
los principales riesgos relacionados con esas
cuestiones vinculados a las actividades del grupo

COMPROMISOS DE LA EMPRESA CON EL DESARROLLO SOSTENIBLE

GRI102-15
GRI 103-2

2.2.2 Sostenibilidad
2.4.2. Comportamiento ético: principales medidas
de cumplimiento y prevencion

Elimpacto de la actividad de la sociedad en el EE: ;gg:g
empleo y el desarrollo local GRI 204-1
El impacto de la actividad de la sociedad en las gg: Z::g:;
poblaciones locales y en el territorio GRI 411-1
Las relaciones mantenidas con los actores de las

. . - GRI 102-43
comunidades locales y las modalidades del dialogo GRI 413-1

con estos
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Aportaciones a fundaciones y entidades sin animo
de lucro

SUBCONTRATACION Y PROVEEDORES

GRI 103-2
GRI 201-1: en lo relativo
a los siguientes
apartados: aii

2.4.2. Comportamiento ético: principales medidas
de cumplimiento y prevencion

6.3. Nota 5 - Grupos de interés

Inclusién en la politica de compras de cuestiones

sociales, de igualdad de género y ambientales GRI 103-2 4.5 Generando negocio a nuestros proveedores
Consideracion en las relaciones con proveedores y GRI102-9
subcontratistas de su responsabilidad social 'y GRI308-1 4.5 Generando negocio a nuestros proveedores
ambiental GRI 414-1
Sistemas de supervision y auditorias y resultados GRI 102-9
. P y y GRI308-2 4.5 Generando negocio a nuestros proveedores
de las mismas
GRI 414-2
CONSUMIDORES
Medidas para la salud y la seguridad de los GRI 103-2 2.2.2 Sostenibilidad
consumidores GRI 416-1 4.2 Protegiendo al cliente
2.4.2. Comportamiento ético: principales medidas
Sistemas de reclamacion, quejas recibidas y GRI 103-2 de cumplimiento y prevencion
resolucion de las mismas GRI 418-1 4.2 Protegiendo al cliente
6.3 Nota 3 - Quejas y reclamaciones
INFORMACION FISCAL
GRI 103-2

Los beneficios obtenidos pais por pais

Los impuestos sobre beneficios pagados

Las subvenciones publicas recibidas

GRI 207-4 (Versién 2019):

en lo relativo a los
siguientes apartados: a,
b.vi, ¢

GRI 103-2
GRI 207-4 (Versién 2019)
GRI 201-1: en lo relativo
a los siguientes
apartados: a.i

GRI 207-4 (Versién 2019):

en lo relativo a los
siguientes apartados: a,
b.viii, ¢

GRI 201-4

4.6. Huella social, valor compartido - Huella
Econdmica

6.3 Nota 1 -Politicas corporativas que la entidad
tiene publicadas en su pagina web

4.6. Huella social, valor compartido - Huella
Econdmica

6.3 Nota 1 -Politicas corporativas que la entidad
tiene publicadas en su pagina web

4.6. Huella social, valor compartido - Huella
Econdmica
6.3. Nota 5 - Grupos de interés
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El Informe Integrado de MAPFRE, S.A. comespondiente al gjercicio 2020, contenido en las
paginas 1 y 143 precedentes, vy que incluye la informacion del estado de informacion no
financiera que forma parte del Informe de Gestion Consolidado, ha sido formulado por el
Consejo de Administracion en su reunion del dia 10 de febrero de 2021

D. Antonio Huertas Mejias
Presidente

0. Antonio Gomez Ciria
Vocal

D. lgnacio Baeza Gomez
Vicepresidente 12

0. Luis Hernando de Larramendi Martinez
Vocal

D.2 Catalinag Mifarro Brugarolas
Vicepresidenta 22

D. Francisco J. Marco Orenes
Vocal

D. Jose Manuel Inchausti Pérez
Vicepresidente 32

D. Fernando Mata Verdejo
Vocal

D. Jose Antonio Colomer Guiu
Vocal

D. Antonio Miguel-Romero de Clano
Vocal

0.2 Maria Leticia de Freitas Costa
Vocal

D.2. Pilar Perales Viscasillas
Vocal

D.2 Ana lsabel Ferndndez Alvarez
Vocal

D. Alfonso Rebuelta Badias
Vocal

[.2 Rosa M.2 Garciz Garcia
Vocal

0. Angel Luis Davila Bermejo
Secretario no Consejero

DILIGENCIA para hacer constar, de conformidad con lo dispuesto en los articulos 2532 de la
Ley de Sociedades de Capital y 366.1%.2 del Reglamento del Registro Mercantil, que &l Informe
Integrado de la sociedad correspondiente al ejercicio 2020 ha sido formulado con la
conformidad de todos los miembros del Consejo de Administracion pero no ha sido firmado por
ninguno de ellos, ni de forma manuscrita ni mediante firma electrénica, en todos los casos, por
imposibilidad material, dado que la reunidn del Consejo en la que se ha formulado el Informe
Integrado se ha celebrado por videoconferencia, con motivo de 1as restricciones derivadas de la
declaracion del estado de alarma en fodo el terrtorio nacional de Espafia por el Real Decreto
956/2020, de 3 de noviembre, v normativa posterior de desarmollo.

Firmado

D4555856Q digitalmente por
ANGEL LUIS 045558560 ANGEL

LUIS DAVILA (R:

DAVILA (R:  aososs7an

Fecha: 2021.02.10
'&'08055?41) 1??1!3&:2? +0 10

En Madrid, a 10 de febrero de 2021.
Angel Luis Davila Bermejo — Secretario del Consejo de Administracidn



KPMG Asesores, S.L.
P® de la Castellana, 259 C

28048 Madrid

A los Accionistas d= MAPFRE, 5.4,

Hermos sido requenidos por la Direccién de MAPFRE. 5.4, para realizar la verificacion, con alcance de
segundad limitada, del Informe Integrade adjunto correspondiants al epercicio anual finalizado sl 31 de
diciemibre de 2020 de MAPFAE, 5.4 (en adelante, la Sociedad dominante) y socisdades dependientss
{en adelarmte &l Grupo), preparado de conformidad con los Sustainabilfity Reporting Standards en su
opcion exhaustiva v el Suplemeanto Sectonal Financiero de Global Reporting inbative (estandares GRI}
ien adelants, "l Informe”).

Azimizmo, de scuerdo con articulo 49 del Codigo de Comercio, hemos realizado la verficacion, con
alcanoe de segundad lmiada, de que el Estado de Infermacion Mo Finenciere Consolidade {en
adelante EINF| comespondiente al sjercicio anual finalizado &l 31 de diciembre de 2020 del Grupo
incluide en el Informe, ha sido preparado de acuarda con los contenidoes recogidos en la normativa
mercantil vigente,

El contenido del Informe incluye informacion adicional a |a requenda por los esténdares GR| an su
opcion exhaustiva v por la normativa mercantil vigente en materia de informacicn no financiera gue no
ha sido objeto de nuestro trabajo de venficacion. En este sentido, nuestro trabajo s ha imitado
exclusivamente a la verificacidn de |a informacion ientificads en las tablas presentes en los apartados
“Indice de contenidos GRI® v “Corespondencia entre contenidos GRI v estado de informacion no
financiera” incluidas en &l Informe adjunto

Responsabilidad de los Administradores y de la Direccion de la Sociedad
dominante

La Dirsceidn de la Sociedad dominante es responsable de la preparacian y presentacion del Informe
de conformidad con los estandares GRI, en su opcion exhaustiva, de acuerdo con lo mencionado para
cada materia en |a tabla presenta en & apartade “ indice de contenidos GRI® del Informe,

Azimizmao, los Administradores de la Sociedad dominante son responsables de la formulacion del EINF
inciuide en &l Informe, asi como del contenido del mizmo. El EINF e ha preparado de acuerde con los
contemidos recogidos en la normativa mercantll vigents v siguiendo loz critenos de los estandarss GRI
seleccionados de acuerdo con lo mencionado para cada materia en [a tabla presents en &l apartado
"Correspandsncia entre contenidos GRI v estade de informacidn no financiera”™ del citado Informe

Estas responsabiidedes incluyen asimismo el diseno, la implarmacion y el mamterimiento del control
int@ma que s considers necesano para pemitir que &l Informe esté libre de incomeccion matarial,
debida a fraude o arror.
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Los administradores de la Socedad dominante son también responsables de defimir, implantar, adaptar
v mantener los sistemas de gestian de los gue se obtiens la infarmacidn necesaria para la praparacion
dal Informe

Muestra independencia y control de calidad

Hemos cumplido con los requerimientos de independencia v demas reguerimientos de atica del
Codigo Intermacional de Etica para Profesicnales de le Contabilidad (incluyendo las normas
internacionales de indspendencial emitido por el Conssjo de Normas Intsmacionales de Etica para
Profesionales de la Contabilidad (IESBA, por sus siglas en inglés) que esta basado en los principios
fundamentales de integndad, objetividad, competencia profesional, diigencia, confidencialidad v
prefesionalidad

Muestra firma aplica la Norma Intemacional de Control de Calidad 1 (MICC 1) v mantiens, an
consecusncia, un sistema global de control de calidad que incluye politicas v procedimientos
dooumentados relativos 8l cumplimiento de requenmientos de ética, normas profesionales v
disposiciones legales v reglamentarias aplicables

El equipo de trabajo ha estado formade por profesionales expertos en revisiones de Informacion Mo
Financiera v, especificaments, en informacion de desempeno econdmico, soecial vy medicambiental

Muestra responsabilidad

Muestra responsabilidad es expresar nuestras conclusiones en un informe de wverificacion
indepandients de seguridad imitada basdndonos en el trabajo realizado,

Hemos llevado a cabo nuestro trebajo de revision de acuerdo con los requistios establecidos en la
Morma Intemacional de Encargos de Assguramiento 3000 Revisada en vigor, “Encargos de
Asegurarmiento distintos de la Auditoria v de la Revisidn de Informacion Financiera Histdrica™ (ISAE
3000 Revisada) emitida por el Consejo de Mormas Intermacionales de Auditoria v Aseguramisnto
(IAASE) de la Federacian Internacional de Contadorsz  (IFAC)H v con la Guia de Actuacian scbra
ancargos de varificacion del Estado de Informacitn Mo Financiera emitida por el Instituto de Censores
Jurados de Cuesntas de Espania.

En un trabajo de aseguramiento imitado los procedimisntos llevados a cabo varian en naturaleza y
momento, v tienen una menor extension, gue los realizados en un trabajo de aseguramiento razonable
v, por ko tanto, la seguridad proporcionada es también menor

Musstro trabajo ha consistido en la formulacion de preguntaz a la Direccién, asl como a las diversas
uridades v dreas responsables dal Grupo gue han participado en la elaboracién del Infarme, an la
revision de |os procesos para recopilar v validar la informacion presentads en el Informe v &n la
aplicacién de ciertos procedimientos analiticos v pruebes de revision por muestrec gue e describean
8 continuacian

= Reunionss con & personal del Grupo para conocer 8l modelo de negocio, |as politicas v los enfoques
de gestion aplicados, los principales riesgos relacionados con esas cuestionas v cotenar la
informacién necesana para l& revision externa

— Analisis del alcance. relevancia e integndad de los contenidos includos en el Informe en funcion del
andlizsic de materialidad realizado por ol Grupo v descrito en el apartado 8.2 Matornialidad,
conziderando los contenidos requendos en la normative mercantil &n vigor.
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— Andlizis de los procesos para recopilar v validar los datos presentados en el Informe del gjercicio
2020.

= Revizion de la inforrmacion relativa a las riesgos, las politicas v los enfoques de gestidn aplicadas en
relacién con los aspectos matariales presentados en al Informe del eprccio 2020,

= Comprobacion, mediente pruebas, en base a la selegoion de una muestra, de la informacion relatrva
a los contenidos incluidos en &l Informe del ejercicio 2020 v su adecuada compilacidn a partir de los
datos suministrados por las fuentes de Informacion.

— Obtencidn de una carta de manifestacionas de los Administradores v |a Direccidn

Conclusion

Basandonaos en los procedimientos realizados en nuestra verificacién v en las evidencias gua hemos
obtenido, no s& ha puesto de manifiesto aspecto alguno que nos haga crear gue:

al El Informe Integrade de MAPFRE, 5.A. v sus sociedades dependientes correspondiente al
ejercicio anual finalizado el 31 de diciembre de 2020, no haya sido preparado, en todos kos
sspectos significativos, de acuerdo con los estandares GRI, en su opcion exhaustiva, segun o
detallado en el punto 102-54 del indice de contenidos GRI del Informe.

ki El EINF de MAFFRE, 5.A. v sus sociedades dependientes, correspondiente al sjercicio anual
finalzado el 31 de diciembre de 2020, no haya =ido preparado, en todos sus aspectos
significativos, de escuerdo con |os conteridos recogidos en la nomative mercantll vigente y
siguendo los criterios de los estandares GRI seleccionados. de acuerdo con lo rmencionado para
cada matena en la tabla presente en el apartado *Correspondencia entre contenidos GRI v estado
de informacidn no financiera” del Informe

Uso y distribucién

De conformidad con los términos vy condiciones de nuestra carta de encargo, este Informe ha sido
preparado para MAPFRE. S A, en relacion con su Informe Integrada 2020 v par tanto no tiene ningdn
otro proposito ni pueds sar usado en otro contaxto.

Respactio al Estado de Informacion Mo Financiera Consolidado, este informe ha sido preparado en
respuasia al requarimiiento establecido en la normativa marcantil vigents an Espana, por |o gue podria
no ser adecuado para otros propositos v jurisdiccionss.

KPMG Acecores, S.L.

- AT PR -

Patricia Reverter Guillot
10 de febrero de 2021



	Informe Integrado
	Portada e índice
	1. Carta del presidente
	2. Grupo Mapfre
	2.1. Sobre nosotros
	2.1.1. Actividad principal
	2.1.2. Misión, visión y valores
	2.1.3. Huella geográfica (implantación)
	2.1.4. Marca y reputación

	2.2. Estrategia
	2.2.1. Plan Estratégico
	2.2.2. Sostenibilidad

	2.3. Estructura accionarial y funcional
	2.3.1. Estructura accionarial
	2.3.2. Estructura funcional

	2.4. Buen Gobierno
	2.4.1. Sistema de Gobierno Corporativo
	2.4.2. Comportamiento Ético: principales medidas de cumplimiento y prevención


	3. Hitos y magnitudes económicas
	3.1. Marco regulatorio y entorno global
	3.1.1. Marco regulatorio
	3.1.2. Entorno económico y asegurador. COVID-19

	3.2. Principales magnitudes económicas de MAPFRE
	3.2.1. Principales magnitudes
	3.2.2. Información de Unidades de Negocio
	3.2.3. Hechos relevantes ocurridos en el ejercicio que han impactado en las magnitudes económicas

	3.3. Gestión de riesgos

	4. Comprometidos con los grupos de interés
	4.1 MAPFRE y la COVID-19
	4.2. Protegiendo al cliente
	4.3. Creando valor al accionista
	4.4. Desarrollando a los empleados
	4.5. Generando negocio a los proveedores
	4.6. Huella social, valor compartido

	5. Comprometidos con el medio ambiente
	6. Información complementaria
	6.1. Bases de preparación y presentación del informe
	6.2. Materialidad
	6.3. Notas de información complementaria
	6.4. Índice de Contenidos GRI
	6.5. Correspondencia contenidos GRI y estado de información no financiera

	Firmas del Consejo de Administración
	Informe de verificación externa


