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Carta del presidente

Estimado lector,

La publicacidon de nuestra memoria anual es un momento significativo que nos brinda la oportunidad
de reflexionar sobre el camino recorrido y compartir perspectivas sobre el futuro de nuestra
compania.

En mayo de 2023, MAPFRE conmemoré con orgullo sus primeros 90 anos de existencia. Durante este
periodo, hemos enfrentado multiples retos y situaciones econémicas y politicas cambiantes en los
distintos rincones del planeta en los que hemos tenido el privilegio de estar presentes. Es
fundamental destacar los ultimos quince afios, marcados por la superacion de la profunda crisis
sistémica posterior a la caida de Lehman Brothers, la impactante pandemia global y los conflictos
bélicos en las puertas de Europa que han agravado los desequilibrios econémicos, fiscales y sociales
en la mayoria de los paises.

En este contexto desafiante, MAPFRE sigue ocupando posiciones de liderazgo en la mayoria de los
mercados. Contamos con un modelo de negocio sélido y rentable que nos permite crecer de manera
constante, respaldados por una soélida situacién financiera y un bajo nivel de endeudamiento.
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El afo 2023 presentd desafios notables, especialmente en la gestidn de costes debido al abrupto
aumento de la inflacidn. El desarrollo de las prestaciones de calidad a los clientes en los seguros no
vida y salud en un grupo como MAPFRE precisa de infraestructura y logistica material y humana muy
potente que, en situaciones inflacionarias, pueden soportar incrementos repentinos de costes que no
fueron incluidos en las tarifas, al ser el calculo de estas muy anterior a la prestacidn de los servicios,
y que se traducen en desviaciones relevantes de siniestralidad si la inflacion es persistente. Esto es lo
que ha ocurrido en el afio 2023, que hemos tenido que afrontar la situacion con firmezay
determinacion, aplicando estrategias para contener costes y ajustar tarifas, con diferente velocidad en
cada pais, dependiendo de nuestro posicionamiento en cada mercado, del tipo de producto y
distribucion, y también de la propia necesidad de aprobacion parte por parte de los supervisores,
como ocurre en los Estados Unidos. Por ello, los resultados han presentado un nivel de éxito
diferente, destacando la mejoria sustancial en Brasil, la buena direccion en la que caminamos en
Espanay la mejoria, cercana al equilibrio, en Estados Unidos. Estos, al ser nuestros mayores
mercados en ramos no vida y especificamente en el seguro del automdvil, condicionan el resultado
del grupo en estos ramos. Ademas, Italia y Alemania han sido otros dos paises en los que mayores
dificultades estamos confrontado en el ramo de automdviles.

Pero la diversificacion de MAPFRE, de la que siempre presumimos y que es vital en el negocio
asegurador, nos ha ayudado tanto desde el punto de vista geografico como de producto. Asi, los ramos
de Vida, principalmente Riesgo, y los Seguros Generales, especificamente los seguros de empresas, y
el negocio de Reaseguro, han aportado importantes resultados al Grupo, compensando en gran parte
las pérdidas de los seguros de automdviles.

Y, ademas, al poner gran parte del foco estratégico en el crecimiento, hemos cerrado el ejercicio con
cerca de 27.000 millones de euros en primas, la cifra mas alta en la historia de MAPFRE. Destacamos
un excelente comportamiento del ramo de Vida, impulsado sin duda por los tipos de interés, que nos
permite ofrecer productos mas competitivos en nuestras redes comerciales y socios bancarios, y un
buen comportamiento general en el resto de los ramos en la mayoria de los mercados.

También estamos avanzando en nuestra oferta de gestion de activos para clientes, que reforzamos
hace unos afos con la creacion de MAPFRE AM. Hemos superado ya los 10.000 millones de euros de
patrimonio gestionado, lo que nos sitla entre las firmas lideres no bancarias del sector.

En cuanto a los resultados econémicos de nuestras actividades, siendo mejorable, el beneficio neto,
que es muy relevante dadas las circunstancias complejas en las que se ha obtenido, se elevd a 677
millones de euros. Y adoptamos una posicion prudente para el futuro, realizando una amortizacion del
fondo de comercio en Estados Unidos, por valor de 75 millones de euros, reafirmando asi nuestra
solidez financiera, solvencia y gestidon responsable. Con el dltimo dato disponible, al cierre del tercer
trimestre de 2023, MAPFRE goza de un excelente nivel de solvencia, superior al 198%, es decir, en el
centro de la banda aprobada por el Consejo de Administracion.

En 2023, también es destacable el incremento de la frecuencia e intensidad de los eventos naturales,
como el terremoto en Turquia ocurrido en febrero del pasado afno, donde no solo asumimos un
impacto economico elevado, sino que, desde el primer momento desplegamos programas de ayuda de
emergencia para la poblacidn en coherencia con nuestro intenso compromiso social

Ademas del crecimiento rentable, la transformacion y la mejora de la eficiencia siguen siendo pilares
fundamentales de nuestro plan estratégico. Entre muchas iniciativas tecnoldgicas y operacionales
desplegadas en el corto y medio plazo, creo resenable destacar nuestra inmersion en el uso de la
inteligencia artificial, también la generativa, con mas de 80 casos de uso, mejorando la experiencia del
cliente y haciendo mas eficiente la gestion aseguradora y la prestacidn de servicios.
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En cuanto al desarrollo empresarial, hemos alcanzado nuevos acuerdos de distribucidn, nuevos
socios de negocio en algunos paises, siendo significativa la adquisicion en México de la compania
especializada en seguros de vida riesgo Insignia Life, fortaleciendo asi nuestra presencia en un pais
que es estratégico para MAPFRE y en unos productos muy rentables, con una red propia muy
desarrollada por todo el pais.

Y en cuanto a nuestro Plan de Sostenibilidad, hemos cerrado 2023 con un cumplimiento del 99,4% de
nuestros objetivos. Hemos incorporado este ano un estudio de doble materialidad, de impactoy
financiera, para alinear nuestra estrategia con las prioridades de nuestros grupos de interés. Las
conclusiones de este trabajo estan recogidas en el capitulo correspondiente de esta publicacion.

En el ejercicio 2023, hemos cumplido con nuestros compromisos ambientales, de transparencia'y
buen gobierno corporativo, y hemos seguido avanzando en la sostenibilidad social para reducir todo
tipo de brechas de desigualdad, incluyendo la salarial de género, tanto interna como externamente,
elevando los programas de educacidn financiera, impulsando el conocimiento sobre el sector y sobre
el desarrollo que produce, en términos econémicos y sociales, una sociedad altamente asegurada. Y
hemos continuado disenando productos para colectivos mas vulnerables o con necesidades mas
especificas, ademas de cualificar la mayor parte de nuestra cartera de inversion responsable,
amparada dentro de criterios de cuidado del medio ambiente, sociales o de buena gobernanza (ESG).
Asimismo, hemos avanzado en la categorizacion de varios fondos de inversion como productos que,
amparados bajo estos mismos criterios, reflejan nuestro compromiso con la inversion en actividades
y empresas que invierten y desarrollan sus actividades creando valor social, ademas del econdmico,
con una adecuada rentabilidad. Y hemos progresado enormemente también con el enorme colectivo
de proveedores que trabajan para nuestro grupo en la prestacion de servicios, validando sus
operaciones con criterios ESG.

El avance de todos estos temas ratifica el compromiso continuo de MAPFRE con el desarrollo
sostenible y la Agenda 2030.

Mantenemos firme también nuestro compromiso con nuestros accionistas. Hemos distribuido
dividendos con regularidad, siendo una de las compahias del IBEX 35 con mayor retorno a los
accionistas. En el mes de noviembre de 2023 ya se abon¢ un dividendo a cuenta del ejercicio 2023 de 6
céntimos por accion, la misma cuantia que el aho anterior, con lo que el importe total de los
dividendos cobrados por los accionistas de MAPFRE en el ano natural 2023 ha sido de 447 millones de
euros, con una rentabilidad por dividendo, sobre la cotizacién media de los Ultimos afos, del 8%. Sélo
en los ultimos cinco ejercicios, MAPFRE ha destinado a retribuir la confianza de sus accionistas, a
través del pago de dividendos, un importe superior a los 2.100 millones de euros.

El resto de los indicadores econémicos de nuestro desempenio esta profusamente recogido en esta
publicacion. Simplemente me gustaria afiadir que, tal y como estaba previsto, 2023 ha sido el ano de
introduccién de nuevas normas internacionales de informacidn financiera (NIIF 9y 17) sobre
Instrumentos Financieros y Contratos de Seguros respectivamente, que también son aplicables a
MAPFRE, por ser grupo internacional cotizado en Bolsa. Tal y como preveiamos, la implantacién ha
supuesto un importante reto tanto por la complejidad de la norma como por la dimensién y dambito de
actuacion del Grupo, pero hemos podido cumplir muy satisfactoriamente con los hitos establecidos y
las obligaciones legales.
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Con el cierre de 2023, marcamos el fin de un ciclo y el comienzo de otro. En 2024, hemos implementado
cambios estructurales para simplificar y mejorar la eficiencia de la compafia, renovando liderazgos y
preparandonos para una nueva etapa, que implicara seguir poniendo foco en el crecimiento y la mejora
de resultados, asi como el afianzamiento de nuestras mejores practicas de negocio en los principales
paises, aprovechando mejor las nuevas oportunidades, que de seguro se nos haran muy evidentes.
Asimismo, fruto también de esta reflexion sobre el entorno y el potencial de MAPFRE, hemos revisado
anticipadamente el Plan Estratégico en curso que, aunque ha permitido cumplir con la mayoria de
nuestros compromisos, claramente precisaba de unas ligeras modificaciones para adaptarlo a la
realidad cambiante de nuestro entorno. Serd en la Junta General de Accionistas de marzo de 2024
cuando presentaremos este Plan revisado, que volvera a tener una vigencia trienal 2024-2026, y que,
con ilusiones renovadas y un elevado nivel de exigencia y ambicion, nos permita ganar eficiencia técnica
y productividad, mejorando en flexibilidad y adaptabilidad al entorno, y llevar al maximo todo el potencial
de MAPFRE en todos los paises y negocios donde estamos.

Los 90 afios de nuestra historia han sido a su vez nueve décadas de un desarrollo empresarial
ejemplar, superando todo tipo de vicisitudes y aprovechando todas las oportunidades posibles, gracias
a varias generaciones de empleados, directivos y consejeros que han sabido traernos hasta aqui,
siempre en posiciones de liderazgo y con un modelo de negocio muy sélido, muy solvente y altamente
diversificado. Y hacerlo ademas desarrollando una cultura propia muy fuerte, que implica un alto
sentido de pertenencia y un gran compromiso, no solo con clientes, mediadores, socios o accionistas,
sino también con el resto de los grupos de interés, especialmente en los dmbitos sociales,
medioambientales y de buena gobernanza. Pero no somos conformistas, aspiramos a masy, para
ello, hemos sentado las bases para aprovechar al maximo el crecimiento en la proxima década.
Vemos el futuro con la ilusién de un gran grupo internacional, capaz de conseguir las metas que se
proponga, con un modelo de negocio rentable que piensa fundamentalmente en el cliente, orientando
todos los procesos hacia la excelencia en el servicio y que cuenta con un enorme equipo de
profesionales que acumula talento de cerca de 90 nacionalidades. Nuestros mas de 30 millones de
clientes en todo el mundo confian en nosotros para que cuidemos de ellos y de lo que a ellos les
importa. Y nos sentimos agradecidos por el respaldo de mas de 200.000 accionistas, principalmente
pequenos ahorradores e inversores, que confian en MAPFRE como una de sus alternativas de
inversion a medio y largo plazo.

Les invito a profundizar en el conocimiento de nuestro Grupo, a través de la lectura de esta memoria,
para que puedan verificar que, ademas de ser una compafia sdlida y rentable, somos también una
empresa con alma que cree en las personas y que trabaja con el objetivo de crear riqueza social, que
contribuya al desarrollo de una sociedad mas inclusiva, justa, solidaria y sostenible.

Agradeciendo su confianza, les saludo muy atentamente,

Antonio Huertas, Presidente de MAPFRE
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1.1. Nuestra actividad

MAPFRE es un grupo multinacional con actividad en mas de 100 paises del
mundo y con presencia en 38 de ellos mediante una red de 12.282 oficinas
y 81.000 mediadores. Somos la aseguradora espanola de referencia en el
mundo y lider en Latinoamérica, con posiciones relevantes y/o de
liderazgo en la mayoria de los paises donde estamos presentes.

Desarrollamos

principalmente, actividades
aseguradoras, reaseguradorasy
financieras y disponemos de un
amplio catalogo global de productos
y servicios para proteger de riesgos a

Ofrecemos

una amplia oferta
reaseguradora que
complementa la
actividad
aseguradora.

personas, profesionales y empresas

de forma que les permitan gestionar
sus necesidades presentes y futuras.
Contamos con una estructura

Nos
adaptamos

a las nuevas
tendencias digitales,
ofreciendo a
nuestros clientes
una experiencia
digital, sencillay
completa en todos
los momentos de
relacion con

societaria adaptada a la evolucion de MAPFRE.

los negocios y a las necesidades de

nuestros clientes.

Protegemos Contribuimos

a nuestros clientes con una gama de productos y servicios adaptada a
sus diferentes perfiles y a la realidad de cada pais.

e Particulares: seguros de vida, salud, accidentes, proteccién del
patrimonio (hogar, automoviles, responsabilidad civil y patrimonial,
etc.) ciberriesgos, ahorro e inversién, jubilacién, decesos, viajes y ocio.

e Profesionales, auténomos y emprendedores: les ayudamos a
desarrollar sus proyectos con un amplio porfolio de productos y
servicios que les permite concentrarse en su actividad profesional.
Ofrecemos soluciones dirigidas a vehiculos, responsabilidad civil y
patrimonio, agricultura, ganaderia, comercios, ciberriesgos, etc.

e PYMES y grandes corporaciones: MAPFRE es la Unica aseguradora
espanola con capacidad de gestionar grandes riesgos empresariales
en cualquier lugar del mundo. Nuestra oferta se adecua a la actividad
de cada organizacidn, su dmbito (local, nacional o global) y su modelo
de gestion. Contamos con productos y servicios para ingenieria y
construccion, cascos y aviacion, transporte de mercancias, industrias
agropecuarias, caucion y crédito o seguros colectivos de salud,
accidentes, vida y jubilacion entre otros.

a los Objetivos de
Desarrollo Sostenible
de la Agenda 2030 de
la ONU mediante un
ambicioso Plan de
Sostenibilidad que
abarca no solo al
negocio sino también
a las acciones que
realizamos con la
sociedad.
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ME M€

FONDOS PROPIOS' RESULTADO OFICINAS
ATRIBUIDO'

! Bajo normas internacionales de informacion financiera aplicables al Grupo MAPFRE.
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1.2. Nuestra vision,
proposito y valores

Nuestra vision es ser LA ASEGURADORA DE CONFIANZA de todos nuestros
clientes en el mundo, mediante una presencia global 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
vocacion de servicio.

Nuestro propésito corporativo, la razén de ser de la compahfia en su dia a dia, se define cuando le
decimos al cliente que "estamos a tu lado, acompanandote para que avances con tranquilidad,
contribuyendo al desarrollo de una sociedad mas sostenible y solidaria”. Es decir, estamos a su
lado, les ayudamos en el presente y también en el futuro, porque estamos preparados para apoyarles
y ofrecer lo que necesitan hoy, y lo que puedan necesitar manana, tal y como venimos haciendo desde
hace muchos afios. Porque, en un mundo incierto, nos define la capacidad de mas de 250.000
empleados, colaboradores y proveedores prestando el mejor servicio, innovando, adaptandonos a las
necesidades de los clientes y estando ahi cuando nos necesita.

Desarrollamos este compromiso apoyados en los siguientes valores, que nos ayudan a cumplir con
nuestro proposito corporativo y a alcanzar la vision de la compaiiia:

Integridad Servicio
Fortaleza financiera, Etica, respeto a los derechos Mejora continua en el
técnica y profesional humanos y honestidad de los desarrollo de todas
para responder a los profesionales de MAPFRE en nuestras actividades
compromisos las relaciones con todos para satisfacer las
adquiridos con nuestros grupos de interés. necesidades de
resultados sostenibles nuestros clientes.
Las personas MAPFRE sumamos talento diverso e inclusivo, Palanca para la
contribuyendo todos a nuestro propdsito. transformacion y

diferenciacion,
ofreciendo soluciones a
nuestros clientes
anticipandonos a sus
necesidades.
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1.3. Modelo de negocio
y presencia

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:

¢ Apuesta decididamente por el crecimiento y la diversificacion, tanto geografica como de productos y
servicios, porque es lo que fortalece el modelo de negocio.

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

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

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

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

* Promueve la especializacion en la gestion como via permanente de optimizacion de los resultadosy
de mejora de la calidad de servicio.

MAPFRE es una compaiia de 198 sociedades.
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1.4. Nuestra estructura

1.4.1. Estructura accionarial

La matriz del Grupo es la sociedad holding MAPFRE S.A. cuyas acciones cotizan en Bolsa. Al cierre del
ejercicio, la compania formaba parte de los indices IBEX 35, IBEX Top Dividend, FTSE All-World, FTSE
Developed Europe, MSCI World Small Cap Index, Bloomberg Europe 500 Insurance Index y Dow Jones
Spain Titans 30 Index Euro, asi como de los indices de sostenibilidad FTSE4Good, FTSE4Good IBEX,
Bloomberg Gender Equality e IBEX Gender Equality.

MAPFRE S.A. es filial de CARTERA MAPFRE S.L. Sociedad Unipersonal controlada al 100% por
Fundacion MAPFRE. Fundacién MAPFRE es titular del 69,8% del capital social de MAPFRE S.A,, lo que
garantiza su independencia y estabilidad institucional. Fundaciéon MAPFRE desarrolla actividades de
interés general en las areas de Accidn Social, Seguro y Prevision Social, Cultura, Prevenciony
Seguridad Vial, y Promocidn de la Salud.

Al cierre del ejercicio MAPFRE S.A. posee 15.129.098 acciones propias, representativas del 0,5% del capital.

COMPOSICION DEL ACCIONARIADO

13.1?

M Fundacién
MAPFRE

B Autocartera
Institucionales
otros
paises

05% Institucionales

espanoles

69.8 % M Noinstitucionales

1.4.2. Estructura funcional

Durante el ejercicio 2023, 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) y cinco Areas Regionales2 (Iberia -Espafa y Portugal-, Brasil, LATAM Sur-Centro -la
subregion de América Central y Republica Dominicana, Argentina, Chile, Colombia, Ecuador,
Paraguay, Perd, Uruguay y Venezuela-, Norteamérica -Estados Unidos y Puerto Rico- y EMEA -ltalia,
Alemania, Turquia y Malta-) y México, que se considera pais estratégico.

La Unidad de Negocio de Seguros se organiza segun las Areas Regionales de MAPFRE, 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.

A partir de enero de 2024, todo el negocio de seguros se configura en tres areas geogréaficas: Iberia (Espana y Portugal), Internacional (Brasil,
Latam Sur-Centro, México, EMEA y Global Risks) y Norteamérica (Estados Unidos y Puerto Rico).
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En 2023 la Unidad de Asistencia ha unificado su marca como MAWDY en todos los mercados.

La actividad de las distintas Unidades de Negocio se completa con la de las Areas Corporativas3
(Auditoria Interna, Estrategia y M&A, Finanzas y Medios, Inversiones, Negocio, Personasy
Organizacidn, Relaciones Externas y Comunicacidn, Secretaria General y Asuntos Legales,
Transformacidn de la Operacidn, Tecnologia y Operaciones), que tienen competencias globales para
todas las empresas de MAPFRE en el mundo en funciones de definicion, desarrollo, implantacién y
seguimiento de las politicas corporativas globales, regionales y locales.

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

Se acompana el organigrama vigente del Grupo a partir de 2024:

PRESIDENTE ‘

| i3
] —— FINANZAS Y MEDIOS ‘
PERSONAS, ESTRATEGIA L =

¥ SOSTENIBILIDAD

NEGOCIO | CFO Adjunto / INVERSIONES |
. PERSONAS Y ORGANIZACIIN I

=1 HEGOCIO DIGITAL l

SECRETARIA GENERAL l ADMIKISTRAGION —
¥ ASUNTOS LEGALES

TRANSFORMACION ._
DE LA OPERACIGN 1 seRVICios JuRiDicos REILFUARZME;
=5 TECHOLOGIA | RELACIONES EXTERNAS
. ¥ COMUNICACION

o | OPERACIONES ‘

— AUDITORIA INTERNA®

NEGOCIO DE MAPFRE EN EL MUNDD

SEGUROS REASEGURO ASISTENCIA - MAWDY
ISEFA SEGURDS INTERNACIONAL NORTEAMERICA MAPFRE RE MAWDY
[£5PAA / PORTLGAL)
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*Con dependencia funcional del comité de Auditoria y Cumplimiento

En el siguiente cddigo QR se accede a informacion ampliada sobre el organigrama, actualizada en el
momento de la consulta.

A partir de enero de 2024, las areas corporativas son: Auditoria Interna; Finanzas y Medios; Inversiones; Negocio; Estrategia y Sostenibilidad;
Personas y Organizacién; Relaciones Externas y Comunicacion; Secretaria General y Asuntos Legales; Transformacion de la Operacion;
Tecnologia; y Operaciones.
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1.5. Una marca reconocida

Hoy en dia, las marcas mas valoradas por la sociedad son las que se
adaptan a sus necesidades, comparten sus valores y se comprometen a
cuidar y mejorar aquello que para ellos es importante. Y esto es lo que
MAPFRE cumple desde hace 90 anos.

Nuestra marca se asienta sobre unos valores sélidos y un propdsito bien definido que nos guian en el
camino a seguir:

* Nuestra razon de ser es trabajar cada dia, dando lo mejor de nosotros mismos para estar al lado de
nuestros clientes, acompanandoles. Nos preparamos para apoyarles y ofrecerles lo que necesitan
hoy y lo que esta por venir manana.

» Nuestra intencién es aportar confianza a las personas para que tengan seguridad y fortaleza para
cumplir sus metas. Para nosotros la confianza es la base de la relacidn con nuestros clientes y el
resto de grupos de interés. Nuestra marca y nuestro trabajo aportan a las personas confianza,
seguridad y capacidad para cumplir sus objetivos. Ponemos todo nuestro conocimiento, experiencia,
innovacion y capacidad de servicio para que ningln imprevisto pueda detener a nuestros clientes a
lo largo de su vida.

* Nuestro compromiso y nuestros valores se traducen en una preocupacién permanente por el
desarrollo de las comunidades donde operamos. Contribuimos al desarrollo de una sociedad mas
sostenible y solidaria. El sentido Ultimo de nuestra empresa es generar un valor compartido con la
sociedad.

Con este proposito, Cuidamos lo que te importa es el claim con el que reformamos la confianza que
los ciudadanos depositan cada ano en nosotros.

Por otra parte, una buena reputaciéon de la marca MAPFRE genera confianza, un valor intangible que
puede traducirse en una ventaja competitiva. Fideliza a los empleados, atrae nuevos clientes e
inversores y legitima a la compania. Por ello somos conscientes de la importancia de gestionar este
valor adecuadamente.

Nuestro Indicador Estratégico de Relevancia Reputacional, que mide la percepcidn de la compania
entre sus grupos de interés, nos sitla de nuevo en una reputacién buena durante 2023. Es reflejo de
la confianza, el apoyo y el respeto de nuestros clientes, empleados y de la sociedad. Se basa en
nuestros objetivos estratégicos y tiene en cuenta su impacto en el negocio. Gracias a él hemos
construido y reforzado métricas Utiles y adecuadas para la gestion transversal de la marca MAPFRE.

Nuestra monitorizacion interna se completa con las valoraciones externas sobre nuestra compania
por destacadas instituciones nacionales y globales. Estas son las mas destacadas:

e MERCO, Monitor Empresarial de Reputacidn Corporativa, reconoce a MAPFRE en Espana en la
quinta posicion del ranking 100 Empresas con Mejor Reputacion y la primera del sector asegurador.
En 2023 en Peri MAPFRE se coloca en la posicion 35 entre las empresas mejor valoradas en esta
clasificacion. Ademas, en el indicador MERCO Talento, MAPFRE en Espafa se sitla en la 92 posicion,
siendo un ano mas la lider en su sector, y en Peru se sitla entre las 40 empresas que mejor atraeny
retienen talento en el pais.

e Brand Finance reconoce a MAPFRE en 2023 como la 102 compaiia mas valiosa de Espafia. Hemos
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escalado tres puestos en el ranking de las 100 Marcas Aseguradoras mas Valiosas del Mundo, hasta
alcanzar el puesto 37. Segun este estudio, MAPFRE ha sido lider en reconocimiento, familiaridad,
consideracion y reputacion.

* En México, Great Place to Work ha reconocido a MAPFRE por decimosexto afo consecutivo como
una de las mejores empresas para trabajar.

e MAPFRE ha sido incluida un afo mas en el Sustainability Yearbook 2023, que reconoce a las
companias mas responsables con la sociedad y el planeta.

e En 2023 hemos aumentado nuestra puntuacion un 8,3% respecto a 2022 en el indice FTSE4Good,
manteniéndonos en este importante baremo internacional, que mide las empresas mas
responsables en Espafia en términos ESG (Environmental, Social and Governance).

e Elinforme MERCO sitia a MAPFRE, en el ranking general de Espafa, como la quinta empresa mas
responsable en términos ESG y la primera en el sector asegurador.

e La compaiia ha sido incluida por tercer ano consecutivo en el Gender Equality Index de Bloomberg
que mide la igualdad de género en diferentes aspectos. También ha sido reconocida por su
compromiso en esta materia y en el liderazgo femenino en Turquia y Ecuador.
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1.6. Estrategia

El ciclo estratégico 2022-2024 en el que nos encontramos, aprobado por el
Comité Ejecutivo y el Consejo de Administracion de MAPFRE S.A., cuyas
meétricas han sido calculadas segun los principios contables vigentes en cada
pais, se somete de manera continua a un ejercicio de revision, permitiendo asi
gestionar el entorno de incertidumbre en el que nos encontramos.

A continuacidn, detallamos los avances mas relevantes del Plan Estratégico en 2023 y las
perspectivas para los proximos ahos.

Avances del Plan en 2023

La evolucion de nuestra ambicidn se refleja en los objetivos aspiracionales cuya evolucidn a cierre de

2023 mostramos a continuacion:

* ROE: 9,9% (sin extraordinarios operativos) frente a una aspiracion inicial para el trienio 2022-2024
de 9% - 10% (ratio promedio).

e Crecimiento Primas: 9,7% frente a una aspiracion inicial para el trienio 2022-2024 de 5% - 6%
(crecimiento promedio a perimetro constante).

¢ Ratio combinado No Vida: 97,24% frente a una aspiracion para el periodo 2023-2024 de en torno al
96% (ratio promedio).

* Brecha salarial de género: 0,90% frente a una aspiracién inicial al 2024 de +/-1%.

¢ ESG inversiones: 96,6% de la cartera de inversion (gestionada por MAPFRE AM, Brasil y USA]
calificada con criterios ESG, frente a una aspiracion al 2024 de 90% (de la cartera global).

En 2023 hemos actualizado y aprobado la Norma de Planificacidn Estratégica, que nos ayuda a
adaptarnos, no sélo a nuevas maneras de trabajar, sino también de pensar, para afrontar
satisfactoriamente los retos del futuro y seguir trabajando en la modernizacién de nuestra empresa.

Esta Norma recoge nuevos enfoques para afrontar los desafios actuales y lograr competir en un
entorno empresarial cada vez mas dinamico.

En 2023 hemos llevado a cabo una renovacidn profunda de nuestra estructura, con entrada en vigor
en 2024, para aprovechar el recorrido que tenemos por delante.

Nuestro modelo de negocio respondera a las necesidades de todos nuestros grupos de interés,
apoyando el crecimiento a nivel global y aprovechando la fortaleza de nuestra empresa.

Nuestra hoja de ruta para los proximos afnos continuara centrada en la accesibilidad, la
diferenciacidn y la escalabilidad. Todo ello con la digitalizacidn acompanando nuestra actividad.
Nuestro talento y experiencia nos permitiran alcanzar los objetivos que nos marquemos.
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AGENDA Mas accesibles Diferenciandonos Con escala
DEL en productos S de nuestros S suficiente
CAMBIO y canales competidores donde tenemos
presencia

talento - capacidades - recursos - nuevos modelos operativos - estructuras

Nos seguiremos apoyando en nuestros pilares estratégicos de crecimiento y rentabilidad, eficienciay
productividad, y transformacion, que, ademas, reforzaremos con el amplio y positivo proyecto de
sostenibilidad que tenemos desplegado. El compromiso del equipo humano con el negocio contribuira
a la estabilidad de estos pilares.

Compromisos publicos

crecimientoy eficienciay objetivos de

productividad sostenibilidad

rentabilidad transformacion

Queremos trabajar con mayor profundidad el potencial de un crecimiento disciplinado enfocado a:
e la priorizacion.

e el desarrollo de nuevas lineas de negocio.

e el enriquecimiento de los negocios actuales.

¢ la asignacion adecuada de recursos.

Nuestro objetivo es llegar a los clientes y hacer mas efectiva la presencia que tenemos en los
mercados, afrontando las circunstancias externas y respondiendo a los desafios internos. La
flexibilidad nos permitird evolucionar nuestro plany centrarlo en la consecucion de los objetivos,
ademas de generar valor social.
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1.7. Hitos principales
y cifras destacadas

1.7.1. Marco regulatorio y entorno global

1.7.1.1.Marco regulatorio

El negocio asegurador y reasegurador es una actividad regulada en la Unién 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
regulacidn sobre la distribucion 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.

El Grupo esta igualmente sujeto a la regulacion 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 la filial en
Malta también estan sujetas a la legislacion de este pais. Esta situacion requiere que el Grupo
prepare y publique la informacidn 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 @mbito de jurisdiccion.

Entre las novedades legislativas de aplicacion a partir del ejercicio 2023, cabe destacar la entrada en
vigor de la NIIF-UE 17 “Contratos de Seguro” y la NIIF-UE 9 “Instrumentos Financieros”, que
introducen cambios significativos en la valoracion y presentacion de los estados financieros.

(=2
l\&. ) Mas informacion: 3.2. Identificacién de los riesgos, pagina 49
=

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

1.7.1.2. Entorno econémico y asegurador

Entorno econémico

A principios de 2023, el contexto era de una incertidumbre elevada, la transicion inequivoca hacia una
fase marcada por la desaceleracion del crecimiento econdmico y la generalizacion de eventos de
riesgo que podrian conducir a escenarios de "aterrizaje duro” en economias desarrolladas y
emergentes. Respecto a la dinamica de los precios, las cifras de inflacion seguian mostrando una
persistencia no anticipada y, en cierta forma, incompatible con la relativa pasividad de los bancos
centrales. Sin embargo, y a pesar de las renovadas preocupaciones en el sector financiero, el
desarrollo del comienzo del afho fue tamizando la vision pesimista, dando paso a un moderado
optimismo, pero "con cautelas”, en la medida en que la inestabilidad financiera persistia.
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A'lo largo de los siguientes trimestres, se extendid el tono positivo a medida que la actividad
econémica demostraba ser mas resiliente de lo inicialmente anticipado, en un contexto inflacionario
mas benigno, en buena medida gracias a la normalizacién de los precios de la energia y la caida del
precio de las materias primas. Todo ello, a pesar de tratarse de un escenario no exento de
catalizadores de riesgo, como las crisis bancarias, las rebajas del rating de Estados Unidos, las
tensiones en Oriente Medio y la continuacidon de la guerra de Ucrania, entre otros.

En suma, 2023 se caracterizé por ser un aino desafiante en términos de prediccion, con riesgos de
toda indole [macro-financieros, geopoliticos, tecnoldgicos, etc.), y sometido a un reequilibrio
constante de incertidumbres, con shocks que se desvanecen, conflictos que se cristalizan y tensiones
que emergen.

Ahora bien, en 2024, se prevé que las dificultades geopoliticas y otros riesgos clave del pasado se
mantengan, mientras que la politica monetaria entra en una etapa de moderacidn a la espera de
convalidar la efectividad de las medidas tomadas hasta el momento, y se espera que la politica fiscal
deje de ser un soporte adicional como lo ha sido en el pasado. Hasta ahora, las incertidumbres
geopoliticas parecen estar contenidas, aunque la complejidad de las cadenas de suministroy su
interconexion, asi como la presencia de riesgos de cola que no se manifestaron en 2023, pueden
hacerlas resurgiry poner a prueba la resiliencia del comercio mundial tras las reordenaciones
econdmicas globales (nearshoring/friendshoring).

Por lo que toca a la actividad econdmica, el desempefio global se espera mas débil, con una gradual
desaceleracidn del crecimiento que podria tocar fondo de cara a la recta final de 2024 o a principios
de 2025. Y por lo que respecta a la inflacion, aln es necesario controlarla, ademas de que se reaviva el
riesgo de que, a corto plazo, vuelva a repuntar como resultado de los problemas geopoliticos y de
efectos base menos favorables.

En sintesis, la economia global se encamina hacia un ajuste a corto plazo, buscando un equilibrio
entre la oferta y una demanda menos activa, con nuevos precios aun por definir. Este escenario
sugiere un ajuste de mitad de ciclo, en donde los avances en la oferta contindian de manera gradualy
positiva, mientras que la demanda se mantiene en niveles mas débiles o estancados. Los bancos
centrales de todo el mundo estan a la espera de este proceso, buscando establecer una nueva tasa de
equilibrio o tipo de interés neutral que se adapte a los nuevos niveles de precios. Las decisiones de los
bancos centrales jugaran un papel crucial en determinar si el ajuste ha sido lo suficientemente
preciso para prolongar el actual ciclo de expansidn, o si, por el contrario, los efectos acumulados de
la politica monetaria indican una ruptura clasica de final de ciclo.

Como resultado, la politica monetaria presenta una hoja de ruta aln poco claray diversa. La inflacién
no ha disminuido lo suficiente como para cerrar el capitulo, por lo que los mercados seguiran atentos
a las decisiones de los bancos centrales. En cuanto a la politica fiscal, a medida que las opciones de
gasto comienzan a verse restringidas en muchas economias y los ingresos se ven mas limitados, la
moderacion surge como escenario central.

De esta forma, se prevé cierto declive en el crecimiento econdmico durante 2024, seguido de una
moderada recuperacion en 2025. En el escenario base, se observa un escenario de actividad
global al alza (2,3% y 2,6% en 2024 y 2025), mientras que, en materia de precios, se prevé una
inflacion media para estos anos del 4,4% y 3,3%, respectivamente. Por su parte, en el escenario
estresado (de naturaleza alternativa) se prevé un mas débil crecimiento econdmico global que se
situaria en el 1,4% vy 1,5% en 2024 y 2025, y una inflaciéon promedio en el entorno del 4,8% y 2,9%
para cada uno de esos anos.

Las previsiones sobre la evolucion de datos macroecondmicos de los principales mercados donde
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MAPFRE opera son las siguientes:

Brasil Espana Estados Unidos México
CONCEPTO
2023 (E) 2024 (P) 2023 (E) 2024(P) 2023 (E) 2024 (P) 2023 (E) 2024 (P)
PIB 3,1 % 1,6 % 2,5 % 1,46 % 2,5 % 11 % 3,3 % 2,0 %

(% a/a, media)

Inflacién IPC 4,6 % 4,0 % 3,1 % 2,6 % 34 % 2,7 % 4,7 % 4,2 %

(% a/a, media)

Tipo de interés oficial 11,80 % 9,50 % 4,50 % 3,00 % 5,50 % 4,00 % 11,25 % 9,25 %
Poblacion 217,2 218,3 47,9 48,0 335,1 336,7 129,1 129,0

[Millones de personas)

Fuente: MAPFRE Economics . Informe “Panorama econdmico y sectorial 2023". Datos 2023 estimados y 2024 previstos.

Entorno asegurador

Los efectos sobre el nivel de actividad econdmica de unas condiciones de financiacién endurecidas y
de la contraccion del crédito en gran parte de las economias seguiran trasladandose a la economia
real en forma de menores crecimientos, dibujando un panorama para la actividad aseguradora de
crecimientos moderados en el volumen de negocio, especialmente para aquellos segmentos mas
vinculados al ciclo econémico y al volumen de crédito, como son el seguro de Autos, los relacionados
con la construccion y la inversidn empresarial o los seguros de Vida riesgo.

Por otro lado, las expectativas de futuros recortes de tipos de interés por parte de los principales
bancos centrales estan generando movimientos en las curvas de tipos de interés con tendencia a la
baja. No obstante, los altos niveles de los tipos de interés comparados con los de la Ultima década, asi
como la expectativa de que puedan continuar bajando, seguira favoreciendo el negocio de los seguros
de Vida vinculados al ahorro. El entorno sigue marcado por unas curvas de tipos de interés libres de
riesgo invertidas en los principales mercados, particularmente en Estados Unidos y en la Eurozona, lo
que obliga a adaptar la oferta a una situacion en la que no se puede ofrecer una prima por plazo
positiva en los productos de mayor duracidn, por la pendiente negativa de la curva de tipos de interés.

En cuanto al riesgo de crédito, el encarecimiento del coste de financiacidn en un entorno de altos
niveles de endeudamiento y de elevados déficits fiscales de los gobiernos, muchos de ellos en
procesos electorales, podria tensionar las primas de riesgo en los proximos meses. La renta variable,
por su parte, tuvo un buen comportamiento en 2023 con la ayuda de las expectativas de bajadas de
tipos de interés. Este entorno sigue favoreciendo el desarrollo de los productos de seguros de Vida en
los que el tomador asume el riesgo de la inversién, que pueden ampliar la composicion de los activos
de referencia hacia un mayor peso de la renta fija en la combinacién de productos que se ofrezcan en
el mercado.

Por uUltimo, en cuanto a la rentabilidad del sector asegurador, que ha sufrido en los dos ultimos afos
por el fuerte repunte de la inflacidn, se espera una mejoria por las revisiones al alza de las primas de
seguros y la moderacidn en el crecimiento de los costes de las aseguradoras, a medida que se
modera el aumento de los precios. Por otro lado, los mayores ingresos financieros de las carteras de
inversiones de las entidades aseguradoras contribuirdn también a esta previsible mejora de la
rentabilidad. Sin embargo, el aumento en la frecuencia y severidad de los eventos catastroficos de la
naturaleza a consecuencia del cambio climatico y, en algunos mercados, la mayor litigiosidad en las
reclamaciones, podrian actuar en sentido contrario, presionando la rentabilidad y la oferta de
coberturas, y ampliando gradualmente la brecha de aseguramiento.
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1.7.2. Principales magnitudes economicas de MAPFRE

1.7.2.1. Principales magnitudes bajo criterios internacionales*

Var.%
Concepto Diciembre 2023  Diciembre 2022 23/22
RESULTADOS
Ingresos Totales 33.391,0 30.631,7 9,0 %
Ingresos de seguros y reaseguros 24.781,0 22.717,2 9.1%
1.- Liberacion de pasivos por cobertura restante 20.478,1 19.162,8 6,9 %
per%b—dtiberacién de los gastos de adquisicion asignados al 4.302,8 3.554,3 211%
Resultado neto atribuido 677,2 563,6 20,2 %
Ratio de Siniestralidad No Vida 66,0 % 66,0 % 0,0 p.p.
Ratio de Gastos No Vida 30,7 % 30,6 % 0,1 p.p.
Ratio Combinado No Vida 96,6 % 96,5 % 0,1 p.p.
Beneficio por accion (euros) 0,22 0,18 20,2 %
BALANCE
Activos totales 54.947 1 52.197,1 53 %
Activos bajo gestion 56.968,2 52.512,8 8,5 %
Patrimonio atribuido a la Sociedad dominante 8.466,6 7.797,1 8,6 %
Margen de servicio contractual 2.580,4 2.289,0 12,7 %
Deuda 2.743,2 2.934,7 -6,5%
ROE 8,3 % 7,0 % 1,3 p.p.
EMPLEADOS AL CIERRE DEL PERIODO
Total 30.873 31.293 -1,3%
- Espana 11.493 11.716 -1,9%
- Otros paises 19.380 19.577 -1,0 %
ACCION MAPFRE
Capitalizacion bursatil 5.983,6 5.574,0 7.3 %
Valor accidn (euros) 1,943 1,810 7.3 %
Var.%
Concepto Septiembre 2023 Diciembre 2022 23/22
SOLVENCIA
Ratio de solvencia 198,1 % 201,2 % -3,1p.p-

Cifras en millones de euros

Los ingresos consolidados del Grupo alcanzaron los 33.391 millones de euros, con una mejora del 9%.

Los ingresos del servicio de seguro ascendieron a 24.781 millones de euros, con un aumento del

9,1%.

El beneficio atribuible a diciembre de 2023 ascendid a 677,2 millones de euros, con un crecimiento del

20,2%.

4 Segun las normas internacionales de informacion financiera aplicables al Grupo MAPFRE
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CARTERA DE INVERSION

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

47% 4,5 %

\ 2P
"l
65% '

46 % l 52,3 %

Renta fija Gobiernos
Renta fija Corporativa
Inmuebles*

Renta variable
Fondos inversion
Tesoreria

Otras inversiones

19,7 %

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

El desglose de la cartera de renta fija por drea geografica y por tipo de activos es el siguiente:

Deuda
Concepto Gobiernos  Corporativa Total

Espana 9.612,4 1.572,9 11.185,2

Resto de Europa 4.104,4 3.969,4 8.073,8

Estados Unidos 1.741,7 1.985,1 3.726,8

Brasil 3.765,6 1,2 3.766,8

Latinoamérica - Resto 2.658,8 722,0 3.380,8

Otros paises 1.1211 436,6 1.557,7

TOTAL 23.003,9 8.687,2 31.691.1

Cifras en millones de euros

ESTRUCTURA DE CAPITAL
2,0%
13,1% |
7,0 % l

B Patrimonio Neto
B Obligaciones Senior
B Deuda Subordinada
B DeudaBancaria

77,9 %

La estructura de capital asciende a 12.286 millones de euros, de los cuales el 78% corresponde a
patrimonio neto.
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El patrimonio neto consolidado ha alcanzado la cifra de 9.656,3 millones de euros a 31 de diciembre
de 2023, frente a 8.869,7 millones de euros a 31 de diciembre de 2022. A 31 de diciembre de 2023 la
participacion de los accionistas minoritarios en las sociedades filiales es de 1.189,7 millones de euros
corresponde, principalmente, a entidades financieras en Espana y Brasil con las que MAPFRE
mantiene acuerdos de bancaseguros. El patrimonio atribuido a la Sociedad dominante consolidado
por accidn representaba 2,75 euros a 31 de diciembre de 2023 (2,53 euros a 31 de diciembre de 2022).

Solvencia y niveles de capitalizacion

El ratio de Solvencia Il del Grupo MAPFRE se situd en el 198,1% a septiembre de 2023, frente al
201,2% al cierre de diciembre 2022, incluyendo medidas transitorias. Este ratio seria el 189,7%,
excluyendo los efectos de dichas medidas. Los fondos propios admisibles alcanzaron 9.436 millones
de euros durante el mismo periodo, de los cuales el 83,5% 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 gestidn de activos y pasivos.

SOLVENCIA Il (Millones de euros)

9.235 9.328 9.355 9.436

201,02 %

Diciembre 2022 Marzo 2023 Junio 2023 Septiembre 2023

[ | Capital de Solvencia Obligatorio (SCR)
B Fondos Propios Admisibles
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LA ACCION DE MAPFRE

DESEMPENO / ACCION DE MAPFRE

Resultado atribuible a la Sociedad
dominante 677,2

Beneficio por accién (euros) 0,22

Cifras en millones de euros salvo Beneficio por accion

Concepto 31/12/2023
Total acciones en circulacion 3.079.553.273
Capitalizacién (millones de euros) 5.984
Valor accién (euros) 1,943
Valor contable por accién (euros) 2,749
Precio/Valor contable 70,7 %
Dividendo por accién (12 meses - euros) 14,5
Valor nominal por accién (euros) 0.1

A continuacidn, se detalla la evolucidn de la accidon MAPFRE en el afio 2023:

140
27,8%

130

120 22,8%

0,

110 q 8:8%
7,3%

100

90 T T T T T T T T T T T

7. 7. 7, 7. 7. 7. 7. 7. 7. 7. 7. 7.
—— MAPFRE —— IBEX35 —— STOXX Insurance 600 (Europa) —— Bancos espafioles

Fuente: Bloomberg y célculos propios
Bancos espanoles: aquellos bancos que coticen y forman parte del IBEX 35

Dividendo y pay-out

El dia 30 de noviembre se abond el dividendo a cuenta del ejercicio 2023 de 0,0603 euros brutos por
accion, tras haberse aplicado de forma proporcional el importe correspondiente a las acciones en
autocartera a las restantes acciones.

El dividendo que se propone a la Junta General como dividendo complementario del ejercicio 2023 es
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de 0,09 euros brutos por accidn. Por lo tanto, el dividendo total con cargo a los resultados del ejercicio
2023 asciende a 0,15 euros brutos por accidn, lo que supone un ratio de pay-out del 68,2%.

79.2 %

68,2 %

2022 2023

M Beneficio por accién (euros)
M Dividendo por accién* (euros)
M Pay out (%)

*Dividendos pagados con cargo al ejercicio

Cobertura de analistas

A partir de los informes de los analistas que cubren la accion MAPFRE, el precio medio objetivo de la
accion MAPFRE se situa en 2,30 euros a fecha de este informe. A 31 de diciembre de 2022, el precio
medio objetivo se situaba en 2,10 euros.

La mayoria de los analistas recomiendan comprar (54%]), mientras que el resto de analistas
recomiendan mantener (23%]) o vender (23%).

Calificaciones crediticias
Se desglosan en la siguiente tabla las calificaciones crediticias actualmente otorgados por las
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principales agencias de rating.

ENTIDADES DOMICILIADAS EN ESPANA S&P FITCH A.M. BEST

MAPFRE S.A. - Emisor de deuda A- (Estable) A- (Estable])
MAPFRE S.A. - Deuda senior A- BBB+
MAPFRE S.A. - Deuda subordinada BBB BBB-
Fortaleza financiera
MAPFRE RE A+ (Estable) A (Estable)
MAPFRE ESPANA A (Estable)
MAPFRE ASISTENCIA A+ (Estable)

ENTIDADES PRINCIPALES DOMICILIADAS FUERA DE ESPANA S&P FITCH A.M. BEST
Fortaleza financiera
MAPFRE SIGORTA A.S. (Turquia) AA+ tur (Estable)
MAPFRE SEGUROS GENERALES DE COLOMBIA AA col (Estable)
B/IAPFRE BHD COMPANIA DE SEGUROS (Republica AAA dom (Estable)

ominicana)
MAPFRE U.S.A. Group A (Estable)
MAPFRE PRAICO (Puerto Rico) A (Estable)
MAPFRE MEXICO A (Estable)
MAPFRE PANAMA A (Estable)

1.7.2.2. Informacion bajo criterios locales

MAPFRE obtiene un resultado neto de 692 millones (+7,7%) y alcanza un ROE ajustado cercano al

10% .

- Elresultado neto habria superado los 767 millones de euros (+19,4%]) sin el deterioro de 75
millones de euros del fondo de comercio de Estados Unidos.

- Las primas crecen un 9,7% alcanzando los 26.917 millones, la cifra mas alta de la historia,
mientras los ingresos aumentan un 9,2% y se sitian en 32.239 millones.

- IBERIA es el negocio que mas crece en primas, con un aumento del 15,8%.

- LATAM dispara su resultado neto hasta los 373 millones de euros y es el principal
contribuidor al beneficio, con un aumento del 24%.

- MAPFRE RE, con un sélido crecimiento del negocio, aumenta su contribucién al resultado,

alcanzando los 245 millones de euros (+71%).

- ELROE excluyendo el deterioro del fondo de comercio de Estados Unidos se sitta en el 9,9%

(9% sin excluir este impacto).

- Los fondos propios crecen por encima del 10%.

- ElConsejo de Administracidn ha acordado proponer a la Junta General un dividendo
complementario con cargo al ejercicio de 2023 de 9 céntimos por accion, un 5,9% mas que el

del ano anterior.
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PRINCIPALES MAGNITUDES®

Concepto Diciembre 2023  Diciembre 2022 Var.%
Ingresos 32.239,2 29.509,7 9,2 %
Primas emitidas y aceptadas totales 26.917,2 24.540,3 9,7 %
No Vida 20.961,1 19.341,8 8,4%
de las cuales:
Autos 6.109,3 5.912,4 33%
Seguros Generales 8.491,4 7.658,2 10,9 %
Salud & Accidentes 1.996,4 1.822,6 9,5 %
Reaseguro - No Vida 7.368,6 6.581,6 12,0 %
Vida 5.956,1 5.198,5 14,6 %
de las cuales:
Vida Riesgo 2.664,7 2.481,3 7.4 %
Vida Ahorro 2.728,8 2.024,7 34,8 %
Reaseguro - Vida 562,6 692,5 -18,8 %
Resultado Neto 691,8 642,1 7.7 %
Resultado Neto sin deterioro del Fondo de Comercio 766,8 6421 19,4 %
Ratios
Ratio de Siniestralidad No Vida 69,6 % 70,6 % -1,0p.p
Ratio de Gastos No Vida 27,6 % 27,4 % 0,2p.p
Ratio Combinado No Vida 97,2 % 98,0 % -0,8 p.p
Ratio Combinado Vida Riesgo 82,7 % 83,1 % -0,4p.p
Fondos propios 8.070,8 7.289,3 10,7 %
ROE 9,0 % 8,2% 0,9 p.p
ROE sin deterioro del Fondo de Comercio 9,9 % 8,2% 1,8 p.p

Cifras en millones de euros

Elincremento de los ingresos del 9,2% consolida la tendencia de los ultimos trimestres y refleja,
tanto un aumento significativo de los volimenes de negocio, como una mejora de los ingresos

financieros.

Las primas avanzan un 9,7%, sin impacto relevante de los tipos de cambio. Este crecimiento refleja
una mejora generalizada del negocio, con incrementos del 8,4% en No Vida y del 14,6% en Vida.

Contribuyen positivamente IBERIA, LATAM y el negocio del Reaseguro.

El resultado neto, que asciende a 692 millones, incluye los siguientes hechos singulares durante el

ano:

- Laocurrencia de dos eventos catastroficos relevantes, el terremoto en Turquia y el
huracan Otis en México, con un impacto agregado de 159 millones de euros. En 2022 hubo
una sequia en la cuenca del rio Parana con un impacto de 113 millones. Adicionalmente, la
mayor frecuencia de eventos atmosféricos en Europa ha tenido un impacto neto de mas de

115 millones superior al 2022.

5Segun criterios contables locales homogeneizados
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- Elingreso neto de 46,5 millones como consecuencia del arbitraje por la ruptura de la
alianza con Bankia.

- Eldeterioro de 75 millones del fondo de comercio de las operaciones de seguros en los
Estados Unidos. Este hecho no ha tenido ningln impacto en la generacidn de tesoreria, ni
en la solvencia ni en la capacidad de pago de dividendos del Grupo.

- Lahiperinflacion en Venezuela, Argentina y Turquia ha tenido un impacto negativo de 47
millones de euros (41 millones en 2022).

El resultado neto y el ROE excluyendo el impacto de este deterioro se sitian en 767 millones y el
9,9% respectivamente.

Respecto al negocio de No Vida, las primas se incrementan en mas de 1.600 millones de euros en
el ano, con aumentos del 10,9% en Seguros Generales, 9,5% en Salud y Accidentes y 3,3% en
Autos. El ratio combinado se sitia en el 97,2% (-0,8 p.p.) y se mantienen la volatilidad y dispersion
de periodos anteriores. Seguros Generales mantiene un ratio sélido (87,6%) con una mejora de
-0,3 p.p., lo que ha compensado la alta siniestralidad que todavia experimenta el negocio de
Automoviles. El ratio combinado de este ultimo ha alcanzado el 106% (-0,1 p.p.), a causa de las
tensiones inflacionistas. Por su parte, el ratio combinado de Salud y Accidentes se sitta en el
98,9% y presenta una mejora respecto el afio anterior (-1,2 p.p.). El resultado financiero bruto,
excluyendo el deterioro del fondo de comercio, alcanza los 767 millones, con un aumento de cerca
de 160 millones y un crecimiento del 26,2%.

En cuanto al negocio de Vida, las primas suben cerca de 760 millones impulsadas por Vida Ahorro
en Espana. El resultado refleja tanto un buen comportamiento técnico en todas las geografias
como los fuertes ingresos financieros, especialmente en Latinoamérica. El ratio combinado de
Vida Riesgo se sitia en un nivel excelente (82,7%) con una mejora de 0,4 p.p. en el afio. Todo ello
produce un crecimiento del resultado técnico financiero de Vida del 12%.

INFORMACION DE REGIONES Y UNIDADES*

Primas Resultado atribuible Ratio combinado

2023 2022 b 2023 2022 W3R 203 2022
IBERIA 8.832,6 7.625,6 15,8 % 361,0 375,5 -3,9 % 99.9 % 96,8 %
BRASIL 5.136,0 4.851,5 59 % 233,0 143,7 62,1 % 78,6 % 86,9 %
OTROS LATAM* 4.672,1 4.123,9 13,3 % 140,5 157,1 -10,6 % 101,8 % 100,8 %
NORTEAMERICA 2.682,1 2.589,5 3,6 % (1,8) (16,8) 89,3 % 105,4 % 108,2 %
EMEA 1.290,9 1.317,2 -2,0 % (46,6) (29,6) -57,4 % 116,4 % 112,2 %
TOTAL SEGUROS 22.613,8 20.507,8 10,3 % 686,1 629,3 9,0 % 97,9 % 98,5 %
NEGOCIO REASEGURO 6.115,5 5.670,7 7.8 % 215,4 122,6 75,7 % 96,0 % 97,4 %
NEGOCIO GLOBAL RISKS 1.740,4 1.550,6 12,2 % 29,2 20,8 40,3 % 90,4 % 90,0 %
ASISTENCIA - MAWDY 213,7 213,7 0,0 % 5,4 6,9 -20,7 % 97.9 % 971 %
Holding, eliminaciones y otros (3.766,2)  (3.402,5) -10,7 % (244,4) (137,4) -77.9 % — -
MAPFRE S.A. 26.917,2 24.540,3 9,7 % 691,8 642,1 7,7% 97,2% 98,0%

Cifras en millones de euros
*Incluye México y LATAM SUR-CENTRO

¢ Bajo los principios contables vigentes en cada pais.
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IBERIA
Las primas en IBERIA superan los 8.800 millones (+15,8%), destacando Espana con 8.525 millones
(+15,7%). Las primas de Portugal ascienden a 307 millones (+18,8%).

El negocio de Vida multiplica su volumen por 1,4 veces frente al ano anterior, alcanzando los 2.679
millones, de los que 2.340 corresponden a Vida Ahorro (1.562 millones en 2022).

Las primas del negocio de No Vida crecen un 7,8% y reflejan la buena evolucidn del negocio de
Seguros Generales (+9,5%) impulsado por el ramo de Empresas, y los ramos de Salud y Accidentes
(+8,0%].

En Automdvil, las primas crecen un 5,3% debido a la progresiva adaptacidon de tarifas al contexto
inflacionario. La cartera alcanza mas de 6,1 millones de vehiculos asegurados, con una ligera
reduccion fundamentada en medidas de seleccion de riesgos.

El resultado y el ratio combinado de No Vida se ven impactados por el negocio de Automoviles,
cuyo ratio combinado asciende a 103,6% (+2,6 p.p.). Este ramo esta afectado por la recuperacion de
la movilidad a niveles pre-pandemia, el escenario de alta inflacidn, la actualizacién del Baremo'y
una mayor incidencia de siniestros atmosféricos. La tarifa se continuarad adaptando en base a la
evolucion de los costes esperados.

El negocio de Seguros Generales, se ha visto igualmente afectado por los eventos atmosféricos,
sobre todo las fuertes tormentas en Espana en la segunda mitad del ano, que han afectado a los
ramos de Hogar, Comunidades y Empresas. El ratio combinado se sitda en el 100% (+6,2 p.p.).

El negocio de Vida continla contribuyendo fuertemente al resultado, tanto por el segmento de
Ahorro como de Riesgo, este Ultimo con un ratio combinado del 69,1%.

El resultado financiero sigue mejorando en un entorno mas favorable, con una aportacion bruta al
resultado de No Vida de 177,9 millones (117,4 millones en 2022).

El resultado neto alcanza los 361 millones, de los cuales Espana aporta 345,7 millones y Portugal
15,4 millones. Las plusvalias netas realizadas han tenido un impacto en el resultado neto de 73,5
millones (70,3 millones en 2022). El resultado también incluye el impacto positivo de 46,5 millones
como consecuencia del arbitraje por la ruptura de la alianza con Bankia (29,4 y 17,1 millones en
Vida y No Vida, respectivamente).

BRASIL

En Brasil las primas ascendieron a 5.136 millones (+5,9%), con un real brasilefo estable. Esta
mejora en la emision se debe sobre todo a la positiva evolucidn de los negocios de Seguros
Agrarios y Vida Riesgo, que crecen en euros un 7,4% y un 5,6% respectivamente.

El negocio de Automadviles registra un incremento del 0,9%, y continla la rapida adaptacion de las
tarifas a la inflacion. La cartera de vehiculos asegurados se sigue reduciendo durante el afo
debido a medidas de seleccion de riesgos.

El ratio combinado de No Vida disminuye de forma significativa hasta el 78,6%, gracias a una
mejora de mas de 12 puntos en el ratio de Automoviles, que alcanza 102,5% por las actualizaciones
de tarifas. El ratio combinado de Seguros Generales presenta un excelente 69,8%, apoyado en el
negocio agrario.

El resultado financiero de No Vida sigue evolucionando muy positivamente, con una aportacion
bruta de 92,3 millones (80,8 millones en 2022).
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Por su parte, el negocio de Vida Riesgo también registra un ratio combinado sélido, situandose en
el 79%. El resultado financiero de Vida también aumenta apoyado en las altas tasas de interés del
pais.

OTROS LATAM

Las primas de la region crecen un 13,3%, mientras que el resultado neto se situa en 140,5
millones, con contribuciones relevantes de México y Perd. La emision en moneda local crece
en todos los paises, destacando los crecimientos en México (28%), Colombia (10%), Republica
Dominicana (9%]) y Peru (8%).

El ratio combinado aumenta hasta el 101,8% a causa de un repunte en Seguros Generales que se
ve parcialmente compensado por una mejora en el negocio de Automdviles.

El negocio de Vida y los ingresos financieros continian mejorando y contribuyendo muy
positivamente al resultado.

En México, las primas ascienden a 1.466 millones, con un crecimiento del 43,4%, impulsado
por la emisidon de una péliza relevante de riesgos industriales en el segundo trimestre (aporta
30 puntos al crecimiento), junto con la favorable evolucién del peso mexicano (+11,8%).
Ademas, tanto el ramo de Automodviles como Vida han experimentado fuertes crecimientos. El
resultado neto alcanzé los 44,3 millones, mejorando un 43% frente al de diciembre 2022. El
ratio combinado se sitia en 98,2% y aumenta 1,5 p.p., con una mejora en el ratio de Autos
compensado por un repunte en las otras lineas de negocio.

En Peru las primas alcanzan los 760 millones, con un crecimiento del 7,5%, mientras su resultado
neto se situ6 en 38 millones, muy condicionado por los efectos derivados del Nifio Costero que han
tenido una incidencia especial en los ramos de No Vida.

NORTEAMERICA

Las primas alcanzaron los 2.682 millones de euros en diciembre, creciendo un 3,6%, a pesar de la
ligera depreciacion del délar (-3,3%). El mayor contribuidor ha sido Estados Unidos con cerca de
2.280 millones y un crecimiento del 2,4%.

El ratio combinado de No Vida se sitta en el 105,4%, todavia afectado por el entorno inflacionario,
pero con una mejora de 2,9 p.p. en el ano.

El ratio combinado de Automdviles se sitta en 107,1% (-2,5 p.p.), con mejor comportamiento
durante la sequnda mitad del ano. La frecuencia siniestral se muestra estable, y los aumentos de
tarifa ya implementados en Estados Unidos (mas de un 29% desde enero 2022) deberian
compensar el aumento esperado de los costes de siniestros.

En Seguros Generales el ratio combinado alcanza el 100,8%, afectado por varios eventos
climatoldgicos durante el ano, asi como el importante aumento del coste de las protecciones
catastroficas del reaseguro. En el Seguro de Hogar continla la tendencia de aumentos de tarifas.

Las plusvalias realizadas netas han tenido un impacto en el resultado neto de 5,2 millones de
euros (27,7 millones en 2022).

Puerto Rico, por su parte, ha registrado un incremento del 10,8% superando los 400 millones de
primas con un resultado de 27,9 millones de euros.

A pesar del excelente resultado en Puerto Rico, la regién de NORTEAMERICA ha registrado unas
pérdidas de 1,8 millones de euros.

EMEA
Las primas se sitian en mas de 1.290 millones, lo que representa un decrecimiento del 2%y
refleja la caida del negocio de Vida en Malta.
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La region registra unas pérdidas de 47 millones, concentradas en Italia y en Alemania, como
consecuencia del complicado entorno de automoviles y las fuertes tormentas en Europa.

En Turquia, el buen comportamiento de las inversiones financieras denominadas en euros, han
compensado tanto el efecto de la inflacidn como el impacto del terremoto del primer trimestre,
permitiendo este pais reportar beneficios durante 2023. Por ultimo, Malta mantiene una
contribucion recurrente al beneficio.

MAPFRE RE
Las primas de MAPFRE RE, que incluye el negocio de Reaseguro y el de Riesgos Globales, se
incrementaron un 8,8%, alcanzando los 7.856 millones.

El negocio de Reaseguro crece un 7,8%, mientras que el de Riesgos Globales aumenta un 12,2%.

El ratio combinado mejora significativamente en el afo hasta el 95,6% (-1,2 p.p.), apoyado en la
recuperacion de tarifas en el mercado de reaseguro, especialmente la cobertura catastrofica.

Dos eventos catastroficos relevantes, el terremoto en Turquia y el Huracan Otis en México, han
tenido un impacto combinado de 153 millones de euros. Otros eventos de frecuencia, entre ellos
las tormentas en Europa, se han visto compensados por la ausencia de eventos en el Atlantico.

El resultado financiero también crece, con una aportacion bruta al resultado de No Vida de 128,2
millones (79,5 millones en 2022). Las plusvalias realizadas netas han tenido un impacto en el
resultado de 12,3 millones (2,4 millones en 2022).

El beneficio neto ha alcanzado los 244,6 millones, lo que supone un crecimiento del 70,6%.

MAPFRE ASISTENCIA - MAWDY
Los ingresos ascendieron a 472 millones, lo que representa un crecimiento del 9,2% y registra un
beneficio neto de 5,4 millones de euros.

CONCILIACION CRITERIOS LOCALES Y NORMAS INTERNACIONALES - Ejercicio 2023

Fondos Propios
FONDOS PROPIOS ATRIBUIDOS LOCAL HOMOGENEIZADO 8.071

Ajuste por aplicacion NIIF 17 301

Diferencia de criterios de reconocimiento de resultados y
descuento de provisiones 769

Nuevos pasivos aseguradores

Margen de riesgo -256
Componente de pérdida -212
Ajuste por aplicacion NIIF 9 32
Diferencias de conversion 63
Total ajustes NIIF 9-17 396
FONDOS PROPIOS ATRIBUIDOS NIIF 9-17 8.467

Cifras en millones de euros
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Resultados

RESULTADO ATRIBUIDO LOCAL HOMOGENEIZADO 692

Ajuste por aplicacion NIIF 17 -45
Descuento y acreditacion Pasivos Siniestros Incurridos PAA 28
Margen de riesgo PAA -33
Componente de pérdida PAA/BBA/VFA -52
Diferencias criterios valoracion NIIF 4 vs NIIF 17 BBA/VFA 12

Ajuste por aplicacion NIIF 9 30
Renta variable -65
Fondos de inversion 80
Renta Fija y Deterioro 15

Total ajustes NIIF 9-17 -15

RESULTADO ATRIBUIDO NIIF 9-17 677

Cifras en millones de euros
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1.7.2.3. Hechos relevantes ocurridos en el ejercicio

que han impactado en las magnitudes econdmicas
Entre los hechos relevantes del ejercicio 2023 cabe destacar los siguientes:

Hechos economicos relevantes

Impactos de la inflacion en operaciones de seguro y reaseguro

La inflacion persistente ha producido un aumento del coste de los siniestros, especialmente en
aquellos ramos de No Vida cuya obligacion sobre el asegurado se materializa en una prestacién de
servicio. MAPFRE ha optado por la implantacidn de eficiencias en sus procesos y la reduccidn de
costes como medidas para mitigar los efectos inflacionarios, asi como transferir al precio del seguro
el minimo importe necesario que permita una tarifa suficiente para cubrir los costes previstos
durante la vigencia de la pdliza.

Esta actualizacion de tarifas, junto con la escasa relevancia de productos con garantias superiores a
un afo o cuyo pago de la prestacion pueda demorarse en el tiempo (los llamados ramos long-tail en
su denominacién en inglés) hace que la exposicién de MAPFRE a impactos inflacionistas en sus
pasivos aseguradores sea muy limitado.

En relacion con las inversiones afectas a la operacion aseguradora y los impactos de la inflacion,
MAPFRE opt6 en afos anteriores por la diversificacidn en inversiones alternativas, principalmente
inmobiliarias e infraestructuras, que suponen una proteccion adicional a los persistentes entornos de
inflacion.

Asimismo, MAPFRE opt6 también por la sustitucion de parte de sus bonos y deuda a tipo fijo por
titulos cuyo interés esta vinculado bien a la inflacidn, o bien a la tasa de interés de los bancos
centrales, lo que supone una proteccion para el entorno inflacionario.

Economias hiperinflacionarias

En el ejercicio 2023, tanto Venezuela como Argentina y Turquia se siguen considerando economias
hiperinflacionarias, con un impacto negativo en el resultado del periodo de 70,2 millones de euros,
recogido en la linea de "Resultado por Reexpresién de Estado Financieros”.

Eventos catastroficos

Terremoto en Turquia / Huracan Otis

El terremoto de Turquia de principios de ano y el huracan acaecido en México en Octubre de 2023,
denominado como Otis, han impactado en los resultados de MAPFRE RE y en la compania
aseguradora local con un impacto agregado de 159 millones de euros.

Eventos Atmosféricos Adversos en Europa

La mayor frecuencia de eventos atmosféricos en Europa, principalmente en Iberia, Italia y Alemania,
ha tenido un impacto neto adicional de 115 millones de euros sobre los siniestros registrados en el
ejercicio 2022.

Hechos Corporativos Relevantes

Adquisicion de INSIGNIA LIFE

Con fecha 27 de julio de 2023, MAPFRE informé del acuerdo para adquirir el 94% de las acciones
representativas del capital social de la entidad mexicana PROYECTO INSIGNIA, S.A.P.I. DE C.V.,
entidad titular de la totalidad del capital social de INSIGNIA LIFE, S.A. DE C.V., sociedad aseguradora
de Vida que opera en dicho pais.

El precio de la operacion incluye un pago inicial de 1.606.160.000 pesos mexicanos, y un pago
adicional variable, en funcion de la consecucion de objetivos en los tres afnos siguientes a la
adquisicion.
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El cierre definitivo de la operacidn queda sometido a su aprobacién por las autoridades
correspondientes.

Terminacidn Alianza de Bancaseguros con BANKIA

En el proceso de resolucion de los acuerdos de bancaseguros entre MAPFRE y BANKIA (sociedad
absorbida por CAIXABANK] se sometid a arbitraje el derecho de MAPFRE a percibir, y la obligacion de
CAIXABANK de pagar, un 120%, en lugar del 110% ya abonado, del valor de mercado de los negocios
de seguros objeto de dichos acuerdos.

Con fecha 28 de julio de 2023 se informo sobre el laudo que resuelve el procedimiento arbitral,
estimando la demanda de MAPFRE y reconociendo su derecho a percibir el 120% del valor de mercado.

Dicho laudo conllevoé la obligacion de CAIXABANK de abonar a MAPFRE un importe de 53 millones de
euros, con un efecto neto en resultados de 47 millones de euros.

Deterioro Fondo de Comercio Estados Unidos

En septiembre de este ejercicio, el Grupo ha procedido a deteriorar 75 millones de euros del fondo de
comercio de las operaciones de seguros en los Estados Unidos. Este hecho no ha tenido ningiin impacto
en la generacion de tesoreria, ni en la solvencia ni en la capacidad de pago de dividendos del Grupo.
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2.1. Estructura del gobierno

La Junta General de Accionistas es el 6rgano superior de gobierno y el Consejo de Administracion es
el drgano encargado de dirigir, administrar y representar a la Sociedad, manteniendo plenas
facultades de representacion, disposicidn y gestion, y sus actos obligan a la Sociedad, sin mas
limitacion 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 drgano de decisidn y supervision de la Sociedad y de supervision del
conjunto de sus sociedades filiales, mientras que la gestion ordinaria se desempefa por los 6rganos
directivos y ejecutivos de la Sociedad y por los drganos sociales competentes de las citadas
sociedades filiales.

El Presidente del Consejo de Administracion tiene la condicién de maximo responsable ejecutivo de
la Sociedad, si bien no goza de delegacion permanente de facultades a su favor, recayendo dicha
delegacion en la Comision Delegada que actia como drgano delegado del Consejo de Administracion,
con todas sus facultades excepto aquellas que sean indelegables por imperativo legal o, en su caso,
por prevision expresa en los Estatutos Sociales o en el Reglamento del Consejo de Administracion.

El Consejo de Administracidn cuenta, asimismo, con otros tres Comités Delegados:
e Comité de Auditoria y Cumplimiento.

e Comité de Nombramientos y Retribuciones.

e Comité de Riesgos y Sostenibilidad.

Las funciones y composicion de los 6rganos de gobierno son las siguientes:

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

e Comité de Auditoria y Cumplimiento. Tiene como funciones, entre otras, informar a la Junta
General de Accionistas sobre las cuestiones que se planteen en relacién con materias de su
competencia, supervisar la eficacia del control interno y el proceso de elaboraciony
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 funcidn de Auditoria Interna. Ademas, es el
6rgano 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. Esta 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.

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

e Comité de Riesgos y Sostenibilidad. Realiza funciones de apoyo y asesoramiento al Consejo de
Administracion en la definicidn y evaluacidn de las politicas de gestidn de riesgos, en la
determinacion de la propension al riesgo y de la estrategia de riesgos asi como en la definicidony
supervision de la politica de sostenibilidad corporativa y de la estrategia de sostenibilidad. Esta
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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.

Para mas informacion sobre el régimen de funcionamiento de los drganos de gobierno puede
consultar el Reglamento del Consejo de Administracion de MAPFRE, S.A. disponible en su pagina web
(www.mapfre.com).

Asimismo, el Consejo de Administracion cuenta con una Consejera Independiente Coordinadora
especialmente facultada para solicitar la convocatoria del Consejo de Administracion o la inclusidn de
nuevos puntos en el orden del dia de un Consejo ya convocado, coordinar y reunir a los Consejeros no
ejecutivos y dirigir, en su caso, la evaluacion periddica del Presidente del Consejo de Administracidn.

Esta estructura de gobierno corporativo garantiza que no haya riesgo de concentracion excesiva de
poder en el Presidente por el caracter colegiado de las decisiones, iniciadas en los 6rganos delegados
del Consejo, la participacion de los principales altos directivos en el Consejo de Administraciony la
existencia de una Consejera Independiente Coordinadora.

La composicion de los 6rganos de gobierno resultante de los acuerdos que previsiblemente se
adoptaran el dia 15 de marzo de 2024 es la siguiente’:

Comité de Comité de Comité de
Comision Auditoriay Nombramientos Riesgos 'y
Consejo de Administracion Delegada Cumplimiento | y Retribuciones | Sostenibilidad
Presidente )
Antonio Huertas Mejl'as'” Presidente
Vicepresidente 1° . .
José Manuel Inchausti Pérez"” Vicepresidente 1°
Vicepresidenta 22 ) . )
Cataling Mitarro Brugarolasm 7 Vicepresidenta 22 Presidenta
Vicepresidente 3°
Fernando Mata Verdejo[”
Vocales
Ana Isabel Fernandez Alvarez" Vocal Vocal Vocal
Maria Leticia de Freitas Costa"
Rosa Marfa Garcia Garcia” Vocal
Antonio Gémez Ciria" Vocal Presidente
Maria Amparo Jiménez Urgalm Vocal
Francisco José Marco Orenes” Vocal Vocal
Antonio Miguel-Romero de Olano® Vocal Vocal Vocal Vocal
Maria del Pilar Perales Viscasillas" Vocal Vocal Vocal
Eduardo Pérez de Lema Holweg[”
Maria Elena Sanz Isla"”
Francesco Paolo Vanni d'Archirafi” Presidente
Secretario no consejero
Angel L. Davila Bermejo Secretario Secretario Secretario
Vicesecretario no consejero
é&z}imguAlvarez de las Asturias Bohorques Vicesecretario Vicesecretario Vicesecretario Secretario

(1) Consejeros ejecutivos
(2) Consejeros externos dominicales
(3) Consejeros externos independientes

(4) Consejera Independiente Coordinadora

7 D. Ignacio Baeza Gémez cesé como vocal y Vicepresidente 1° del Consejo de Administracién con motivo de su jubilacién el pasado 31 de

diciembre de 2023. Asimismo, el Consejo de Administracién acordé la designacion de D. Eduardo Pérez de Lema Holweg como vocal del Consejo
de Administracién, en calidad de consejero ejecutivo, por el procedimiento de cooptacidn, en sustitucion de D. Ignacio Baeza Gémez, con efectos
del 1 de enero de 2024.
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PRESIDENCIA DE HONOR

Presidente de Honor

José Manuel Martinez Martinez

COMITE EJECUTIVO

Comité Ejecutivo

Presidente

Antonio Huertas Mejias

Vicepresidente

José Manuel Inchausti Pérez

Vicepresidente

Fernando Mata Verdejo

Vocales

José Antonio Arias Bermudez

Alfredo Castelo Marin

Jesus Martinez Castellanos

Felipe Costa da Silveira Nascimento

Eduardo Pérez de Lema Holweg

Miguel Angel Rosa Gamez

Maria Elena Sanz Isla

Jaime Tamayo Ibahez

Vocal - Secretario

Angel L. Davila Bermejo
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2.2. Diversidad y experiencia

El Consejo de Administracion de MAPFRE S.A. aprobd la Politica de Seleccidén de Consejeros el 23 de
julio de 2015, habiéndose modificado por Gltima vez el 21 de diciembre de 2020. Dicha politica
establece que en el proceso de seleccion de candidatos se favorecera la diversidad de conocimientos,
experiencia, edad y género. Ademas, la politica establece que se procurara que el nimero de
consejeras represente, al menos, el 40 % del total de miembros del Consejo de Administracidn.

A la fecha de este Informe, el nimero de mujeres en el Consejo de Administracion de la Sociedad
representa un 46,7 % del total de los miembros. La mayoria participan en los 6rganos delegados del
Consejo y/o tienen un papel destacado:

« Catalina Minarro Brugarolas: Vicepresidenta 22 del Consejo de Administracidn y de la Comision
Delegada, Presidenta del Comité de Nombramientos y Retribuciones y Consejera Independiente
Coordinadora.

* Ana Isabel Fernandez Alvarez: vocal de la Comisién Delegada, del Comité de Auditoriay
Cumplimiento y del Comité de Riesgos y Sostenibilidad.

* Rosa Maria Garcia Garcia: vocal del Comité de Nombramientos y Retribuciones.
e Maria Amparo Jiménez Urgal: vocal del Comité de Nombramientos y Retribuciones.

* Maria del Pilar Perales Viscasillas: vocal del Comité de Nombramientos y Retribucioness, del Comité
de Auditoria y Cumplimiento y del Comité de Riesgos y Sostenibilidad.

Concepto 2023 2022 2021 2020
% Mujeres sobre el total Consejo 46,7 % 429 % 333 % 333 %

A continuacidn, 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 2023.

Comité de Comité de
Concepto Auditoriay Nombramientosy Comité de Riesgos
Comision Delegada Cumplimiento Retribuciones y sostenibilidad
H M H M H M H M
NUmero de consejeros 3 2 3 2 1 3 3 2
% sobre el total 60 % 40 % 60 % 40 % 25% 75 % 60 % 40 %

H: Hombres; M: Mujeres

Asimismo, y segun lo dispuesto en el Reglamento del Consejo de Administracién de MAPFRE S.A., en
la seleccion de candidatos se evaluaran las competencias, conocimientos y experiencia necesarios en
el Consejo de Administracion. A estos efectos, el Comité de Nombramientos y Retribuciones de la
Sociedad aprobd en 2020 la matriz de competencias del Consejo de Administracion de MAPFRE S.A.
que define las aptitudes y conocimientos de sus componentes y que se actualiza con ocasion de cada
nombramiento y cese, habiéndose actualizado por ultima vez en el ejercicio 2023.

A 31 de diciembre de 2023, dicho drgano estaba compuesto por 15 miembros que, en su conjunto,
poseen conocimientos, cualificacion y experiencia en relacion, entre otros, con las siguientes

® Desde el 1 de enero de 2024.
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materias: seguros y mercados financieros, estrategia empresarial y modelo de empresa, sistema de
gobierno, analisis financiero y actuarial, marco regulador, auditoria/contabilidad, sostenibilidad,
consultoria estratégica, legal/fiscal, tecnologia y transformacion digital, industria, sanidad, recursos

humanos y docencia e investigacion.

Por otra parte, la diversidad geografica y cultural también esta presente en el consejo, ya que en él
estdn representadas tres nacionalidades, la espariola, la brasilefa y la italiana.

OTROS INDICADORES DE GOBIERNO CORPORATIVO

Concepto 2023 2022 2021 2020
% Quorum de la Junta General de Accionistas 80,64 % 82,11 % 81,58 % 86,85 %
Consejeros 15 14 15 15
- Hombres 8 8 10 10
- Mujeres 7 6 5 5
Consejeros ejecutivos 5 4 5 5
Consejeros externos independientes 8 7 7 7
Consejeros externos dominicales 2 3 3 3
Reuniones del Consejo (*) 10 1 11 1
% Asistencia al Consejo de Administracion 98,65 % 99,35 % 100 % 100 %
Reuniones de la Comision Delegada 8 3 4 2
% Asistencia a la Comision Delegada o 100 % 100 % 100 % 100 %
Reuniones del Comité de Auditoriay Cumplimiento 14 1 11 "
% Asistencia al Comité de Auditoriay Cumplimiento'” 98,51 % 100 % 100 % 100 %
Reuniones del Comité de Nombramientos y Retribuciones 4 3 5 5
% Asistencia al Comité de Nombramientos y Retribuciones " 100 % 100 % 99,80 % 99,80 %
Reuniones del Comité de Riesgos y Sostenibilidad 6 7 7 9
% Asistencia al Comité de Riesgos y Sostenibilidad " 100 % 100 % 100 % 100 %
Datos en nimero
0 Incluye tanto la asistencia fisica como la asistencia a distancia por medios telematicos.
“'con independencia de las reuniones mencionadas, el Consejo de Administraciony el Comité de Riesgos y Sostenibilidad han adoptado
acuerdos por el procedimiento escrito, sin reunién, en una ocasién, respectivamente.
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2.3. Sistema retributivo

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

La retribucion total de los consejeros de la Sociedad durante el ejercicio 2023 ha sido la siguiente:

Concepto 2023
Numero de consejeros 16
Retribucion devengada en la Sociedad 9.027
Retribucion devengada en sociedades del Grupo 1.950
TOTAL 10.977
Aportaciones a sistemas de ahorro con derechos consolidados y como importe de los fondos acumulados 2.298

Cifras en miles de euros

Al objeto de cumplir con las exigencias legales en materia de remuneraciones de administradores, y
para seguir adecudndose a las mejores practicas de gobierno corporativo en materia retributiva, el
Reglamento del Consejo de Administracion regula las funciones que tienen en materia de
retribuciones el Consejo de Administracion y el Comité de Nombramientos y Retribuciones.

La Junta General Ordinaria de Accionistas del dia 10 de marzo de 2023 aprob¢ la Politica de
Remuneraciones de los Consejeros para el periodo 2023-2025, en vigor desde el 1 de enero de 2023. 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:

e Priorizacion de la creacion de valor y la rentabilidad a medio y largo plazo sobre la consecucién de
resultados a corto plazo.

e Proporcionalidad razonable con la situaciéon econdmica de la Sociedad y con los estandares de
mercado de empresas comparables.

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

* Gestidon adecuada y eficaz de los riesgos, sin rebasar los limites establecidos de tolerancia al riesgo.
e Atraccion y retencion de talento.
e Compensacion adecuada de la dedicacion, cualificacion y responsabilidad.

e Adecuada proporcidn de los componentes fijos y variables, que evite una excesiva dependencia de
los componentes variables.

e Diferimiento del pago de una parte sustancial de la retribucion variable.
* Posibilidad de ajustes ex post de la retribucion variable.
e Elusion de conflictos de intereses.

e Alineacidn del sistema retributivo de los consejeros ejecutivos con el del conjunto de directivos
de la Sociedad.

* No discriminaciéon por razon de sexo, raza o ideologia, e igualdad de remuneracién para
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puestos de igual valor.

El sistema retributivo diferencia entre consejeros en su condicion de tales y consejeros ejecutivos.

2.3.1. Retribucion de los consejeros en su condicion de tales

En aplicacién de los principios antes indicados, el sistema de remuneracion de los consejeros en su
condicion de tales retlne las siguientes caracteristicas:

e Es transparente en la informacidn de las retribuciones de los consejeros.

e Es incentivador para retribuir su dedicacion, cualificacion y responsabilidad, sin que constituya un
obstaculo para su deber de lealtad.

e Consiste en una asignacidn fija por pertenencia al Consejo de Administraciény, en su caso, a la
Comisidn y Comités Delegados, pudiendo ser superiores para las personas que ocupen cargos en el
seno del propio consejo o desempenen la presidencia de los Comités Delegados. Los miembros de
la Comision Delegada percibiran ademas una dieta por asistencia a sus reuniones. Esta
remuneracion se podra complementar con compensaciones no dinerarias tales como seguros de
vida para caso de fallecimiento, seguros de salud, bonificaciones en productos comercializados por
empresas del Grupo MAPFRE y otras en linea con las establecidas con caracter general para el
personal de la Sociedad.

e No incorpora componentes variables o vinculados al valor de la accion.

* Se compensa a los consejeros los gastos de viaje, desplazamiento y otros que realicen para asistir a
las reuniones de la Sociedad o para el desempeno de sus funciones.

2.3.2. Retribucion de los consejeros ejecutivos

El sistema de remuneracion de los consejeros que desempenan funciones ejecutivas en la Sociedad
cuenta con las siguientes caracteristicas y medidas que garantizan su coherencia con la estrategia,
los intereses y la sostenibilidad a largo plazo de la Sociedad y su Grupo, y con las condiciones
retributivas de los directivos y empleados, en general, y que permiten reducir la exposicion a riesgos
excesivos:

* Relacion equilibrada entre los componentes fijos y variables de la remuneracion y orientacion a la
obtencion de resultados a largo plazo.

e Retribucion variable vinculada a objetivos econémico-financieros, de creacion de valor para el
accionista y ligados a la sostenibilidad, en linea con el Plan Estratégico de MAPFRE.

e Retribucidn variable a medio y largo plazo mediante planes de incentivos de caracter plurianual, con
base en resultados a largo plazo, y parcialmente instrumentada mediante entrega de acciones de
MAPFRE, S.A. sometidas a un periodo de retencion.

* Retribucién variable con diferimiento parcial y posibilidad de reduccién (cldusula malus) o de
devolucidn, total o parcial (clausula clawback).

Los consejeros ejecutivos no perciben la asignacion fija establecida para los consejeros en su
condicidn de tales. La retribucion 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 los beneficios sociales y prestaciones establecidas con
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caracter general para la alta direccion de la Sociedad y, adicionalmente, al igual que el resto de
empleados de la Sociedad, son beneficiarios del Plan de Pensiones del Sistema de Empleo de
MAPFRE, de un seguro de ahorro y un seguro de ahorro mixto y de beneficios sociales y otras
prestaciones, cuyas caracteristicas principales se encuentran recogidas en el Convenio Colectivo de
MAPFRE Grupo Asegurador.

Unicamente los consejeros ejecutivos perciben retribucion 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 y al Return on Equity (ROE) del Grupo y, adicionalmente,
otro componente vinculado al cumplimiento de objetivos especificos establecidos por el Consejo de
Administracion. Esta retribucidn se abona, en todos los casos, en efectivo.

(i) Retribucion variable a medio y largo plazo, que corresponde a un Plan de Incentivos a Medio y
Largo plazo 2022-2026 de caracter extraordinario, no consolidable y plurianual, compuesto por tres
ciclos solapados con un periodo de medicion de objetivos de tres afos de duracion cada uno
(2022-2024, 2023-2025 y 2024-2026), y sujeto, asimismo, a reglas de diferimiento, del que forman
parte los consejeros ejecutivos en su condicidn de altos directivos.

El abono de los incentivos del Plan esta supeditado al cumplimiento de los objetivos, tanto financieros
como no financieros, establecidos para cada uno de los ciclos en que se divide el Plan, asi como a su
permanencia en el Grupo, en los términos establecidos en dicho Plan. El incentivo correspondiente a
cada ciclo consta de un incentivo en efectivo y de un incentivo en acciones de MAPFRE S.A. y esta
sujeto a clausulas de reduccion y recobro.

Mas informacion sobre el sistema retributivo de los consejeros se recoge en la Politica de
Remuneraciones de los Consejeros para el periodo 2023-2025 y en el Informe Anual sobre
Remuneraciones de los Consejeros correspondiente al ejercicio 2023, disponibles en la pagina web
www.mapfre.com.

Asimismo, para el resto de la plantilla en relacidn 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 retribucion total, y que
se liquida conforme al grado de consecucion de los objetivos alcanzados. El peso de la retribucién
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.

SO
{ Ji ) Mas informacion: 5.1. Desarrollamos a las personas, pagina 92
N/

El personal relevante y aquellas otras personas que desarrollan funciones clave o cuya actividad
profesional incide de forma significativa sobre el perfil de riesgo de la Sociedad cuentan con un
sistema de retribucion variable vinculado al logro de objetivos tanto financieros como no financieros
ligados directamente con los planes estratégicos y sujeto, asimismo, a reglas de diferimiento.

Mas informacion sobre la estructura organizativa y buen gobierno se refleja en el Informe de Gestion
Consolidado 2023 en la web corporativa www.mapfre.com.
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3.1. Modelo integrado de gestion

La sostenibilidad en el sector asegurador esta basada en una adecuada
gestion de los riesgos a los que se enfrenta la organizacién, que en
MAPFRE se pone en practica con una asuncién y gestion de riesgos
responsable, considerando los riesgos emergentes y de sostenibilidad.

Dado el caracter global de MAPFRE resulta necesaria la integracion coordinada de los Sistemas de
Control Interno y de Gestion de Riesgos para garantizar la adecuada administracion de los riesgos en
el Grupo. A tal fin:

* El Sistema de Control Interno desarrolla el conjunto de procesos necesarios para alcanzar los
objetivos establecidos respecto a la eficacia y eficiencia en las operaciones, la confiabilidad de la
informacién y el cumplimiento estricto de las leyes y regulaciones aplicables. El mismo se integra
en la estructura organizativa bajo el modelo de tres lineas de defensa, consta de mecanismosy
controles que estan presentes en todas las actividades de la organizacion (encontrandose
plenamente integrado en la estructura organizativa del Grupo) y se organiza en torno a cinco
componentes (Entorno de Control, Evaluacion de Riesgos, Actividades de Control, Informacién y
Comunicacion, y Actividades de Supervision).

El Sistema de Gestion de Riesgos tiene como objetivos principales promover una sélida culturay un
sistema eficaz de gestidn de riesgos, asegurar que el andlisis de los posibles riesgos forme parte
del proceso de toma de decisiones, y preservar la solvenciay la fortaleza financiera del Grupo,
contribuyendo a su posicionamiento como aseguradora de confianza. Para ello, promueve
actuaciones para el adecuado gobierno de los riesgos a los que se enfrentan las entidades en el
Grupo, considerando, a su vez, los de caracter potencial o emergente y los riesgos de sostenibilidad.
Este sistema se basa en una gestion continua e integrada de todos y cada uno de los procesos de
negocio garantizando que el nivel de riesgo asumido se adecUa a los objetivos estratégicos;
establece los procesos y procedimientos dirigidos a la identificacion, medicion, vigilancia, gestiony
notificacidn de los riesgos; asi como la formacién y la divulgacidn de la cultura de riesgos en la
organizacién.

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

Las responsabilidades de los Sistemas de Control Interno y de Gestidon de Riesgos de MAPFRE se
integran en la estructura organizativa de acuerdo con el modelo de tres lineas de defensa.

O
\&7/ Mas informacion: 7.1.2. El sistema de control interno, pagina 176

3.1.1. Gobierno del Sistema de Gestidon de Riesgos

El Consejo de Administracion de MAPFRE S.A. es el Ultimo responsable de garantizar la eficacia de los
Sistemas de Control Interno y de Gestion de Riesgos, de establecer el perfil de los riesgos y los limites
de tolerancia, asi como de aprobar las principales estrategias y politicas de gestion de riesgos.
Determina las politicas y estrategias generales, y en particular la politica de identificacidn, gestidény
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control de riesgos, incluidos los fiscales, y la supervisidn de los sistemas internos de informacion y
control.

El Consejo de Administracidn cuenta con el Comité de Riesgos y Sostenibilidad y Comité de Auditoriay
Cumplimiento como drganos delegados para el desarrollo de sus funciones respecto al Sistema de
Gestion de Riesgos. Concretamente:

» Comité de Riesgos y Sostenibilidad: 6rgano delegado que apoya y asesora al Consejo de
Administracion de MAPFRE S.A. desarrollando las siguientes funciones:

> Apoya y asesora en la definicién y evaluacidn de las politicas de gestidn de riesgos del Grupo y en
la determinacion de la propensidn al riesgo y de la estrategia de riesgos.

o Asiste en la vigilancia de la aplicacion de la estrategia de riesgos.

> Conoce y valora los métodos y herramientas de gestion de riesgos realizando el seguimiento de los
modelos aplicados en cuanto a sus resultados y validacion.

> Apoyay asesora en la definicidn y evaluacidon de la estrategia y politica de sostenibilidad del Grupo.
° Asiste en la vigilancia del desempeno de la Sociedad en materia de sostenibilidad.

° Impulsa, orienta y supervisa los principios, compromisos, objetivos y estrategia del Grupo en
materia de sostenibilidad.

e Comité de Auditoria y Cumplimiento: supervisa la eficacia del control interno del Grupo, la auditoria
internay los sistemas de gestidn de riesgos.

Asimismo, se dispone de otros comités con las siguientes competencias en relacidn con el Sistema de
Gestion de Riesgos:

* El Comité de Seguridad, Crisis y Resiliencia: vela para que la consecucion de los objetivos y
necesidades empresariales del Grupo se logre mediante una correcta gestion de los riesgos de
seguridad y medioambiente.

* EL Comité de Security: revisa las principales exposiciones frente a contrapartes aseguradoras y
reaseguradoras.

« EL Comité de Riesgos de Inversiones: realiza el seguimiento y control de las principales
exposiciones en activos e instrumentos de inversidn, velando por el respeto a los principios
establecidos en la Politica de Inversiones.

Desde la Direccion Corporativa de Riesgos se marcan directrices relativas a la gestion de riesgos que
se asumen por los érganos de gobierno de las entidades individuales con las adaptaciones que sean
necesarias. En el desarrollo de sus funciones coordina el conjunto de estrategias, procesosy
procedimientos necesarios para identificar, medir, vigilar, gestionar y notificar de forma continua los
riesgos a los que el Grupo y sus entidades filiales y dependientes estén o puedan estar expuestas, asi
como sus interdependencias.

El Director Corporativo de Riesgos reporta al Consejo de Administracién de MAPFRE S.A. a través del
Comité de Riesgos y Sostenibilidad y del Presidente Ejecutivo del Grupo.

La actuacidn de la Direccion Corporativa de Riesgos es supervisada por el Consejero-Director General
Financiero (CFO) por delegacién del Consejo de Administracion de MAPFRE S.A. y sus comités
delegados. Los Responsables de Riesgos de las entidades mantienen una doble dependencia,
jerarquica de su superior jerarquico en la entidad y funcional de la Direccién Corporativa de Riesgos.

Los 6rganos de gobierno de MAPFRE reciben trimestralmente informacion relativa a la cuantificacién
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de los principales riesgos a los que el Grupo esta expuesto y de los recursos de capital disponible
para hacer frente a ellos, asi como informacion relativa al cumplimiento de los limites fijados en el
apetito de riesgo.

El Consejo de Administracién decide las acciones a adoptar ante los riesgos identificados y es
informado inmediatamente acerca de cualquier riesgo que:

 Por su evolucion supere los limites de riesgo establecidos.
e Pueda dar lugar a pérdidas iguales o superiores a los limites establecidos.

e Pueda poner en peligro el cumplimento de los requerimientos de solvencia o la continuidad de
funcionamiento de alguna de las entidades que forma parte del Grupo.

Para mayor detalle sobre los sistemas de Control Interno y de Gestion de Riesgos y su marco de
gobierno, se puede consultar el informe sobre la Situacién Financiera y de Solvencia de MAPFRE S.A.
y sociedades dependientes (SFCR) en su web corporativa (ver apartados B.3.1 B.3.2, B.4.1
respectivamente respecto al Sistema de Control Interno y Sistema de Gestién de Riesgos en https://
www.mapfre.com/solvencia/).

3.1.2. Participacion de los grupos de interés en la identificacion de riesgos

ELl Grupo promueve el desarrollo de diferentes procedimientos orientados a garantizar que se
consideran los principales riesgos que le pudieran afectar, contemplando asimismo las
preocupaciones de los grupos de interés en el ambito medioambiental, social y de gobierno.

La priorizacion de los asuntos en sostenibilidad que son relevantes, tanto para los grupos de interés
(empleados, clientes, proveedores, distribuidores, analistas, accionistas e inversores, organismos
reguladores y supervisores, medios de comunicacion y sociedad en general) como para MAPFRE, se
realiza regularmente a través del estudio de doble materialidad.

P

':.\ Jb/.: Mas informacion: 4.2. Materialidad: nuestras prioridades, pagina 63

Por otro lado, la participacion proactiva de los empleados en la identificacion, control y reporte de los
riesgos, y en transmitir su opinion sobre los sistemas de control interno y de gestion de riesgos
internos se complementa con los siguientes procedimientos:

* | a encuesta de entorno de control, que se desarrolla con periodicidad al menos bianual 'y que tiene
como objetivo recabar la opinién de todos los empleados de la organizacion respecto al entorno de
control existente, permitiendo concienciar sobre la cultura de riesgos en la organizacion e
identificar las debilidades y oportunidades de mejora de los Sistemas de Control Interno y de Gestidn
de Riesgos.

e El procedimiento de reporte y registro de eventos de riesgo operacional, mediante el cual los
empleados de la primera linea de defensa informan a la Direccidn de Riesgos sobre los eventos o
incidentes de riesgo operacional ocurridos en la entidad. Las Direcciones de Riesgos en las
entidades mantienen un registro de los eventos ocurridos, coordinan con las areas responsables los
planes de accion necesarios para su gestidn e informan trimestralmente a la Direccién Corporativa
de Riesgos de aquellos eventos con impacto econdémico superior a 100.000 euros. A su vez la
Direccion Corporativa de Riesgos reporta trimestralmente al Comité de Riesgos y Sostenibilidad,
garantizandose que la informacion relevante respecto a riesgos operacionales es notificada a los
Organos de Gobierno del Grupo.

Los incidentes o eventos operacionales se clasifican siguiendo estandares internacionales de
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registro de eventos de acuerdo a las siguientes categorias: Fraude Interno (incluye actos de
corrupcién o contrarios al Cédigo Etico y de Conducta); Fraude Externo (incluye seguridad de los
sistemas y ciberataques); Practicas de empleo y seguridad en el trabajo; Clientes, productos y
practicas de mercado; Dafos a activos materiales; Fallos en los sistemas TIC; Ejecucion, entrega 'y
gestion de procesos.

* Los procedimientos de control de los riesgos, a través de los cuales se promueve el andlisis
cualitativo dindmico por procesos, de forma que los gestores de cada area o departamento
identifican los riesgos potenciales que afectan tanto a los procesos de negocio como de soporte. Los
responsables de las areas y departamentos elaboran manuales de controles internos y otra
documentacion descriptiva en los que se recogen los procedimientos, las actividades e
intervinientes en las mismas y se identifican los riesgos asociados y los controles que los mitigan. EL
conocimiento y documentacion de los controles permite que los responsables de las diversas areas
y departamentos de las entidades MAPFRE puedan evaluar la efectividad de los controles
establecidos, conocer si los riesgos relevantes que se han identificado estan suficientemente
controlados y adoptar las medidas correctivas que sean necesarias.

3.1.3. Formacion en riesgos

A lo largo de 2023, 10.636 personas han recibido 21.339,37 horas de formacion en gestién de riesgos.
EL 34% de la plantilla activa, al cierre del ejercicio, habia completado alguna accidn formativa
relacionada con este ambito en el ultimo afo.

A continuacidn, se detalla el desglose por nivel de responsabilidad:

Nivel Personas activas formadas
Direccion y direccion experta 483
Mandos intermedios y expertos 1.780
Técnicos 5.468
Administrativos 2.905
Total 10.636

Asi mismo, todos los miembros del Consejo de Administracion reciben, durante todo el afo,
formacion continua de acuerdo con el plan de formacion para consejeros previamente definido. Para
todos los consejeros externos (no ejecutivos) en 2023 se han celebrado dos jornadas formativas
presenciales especifica en materia de riesgos con los siguientes contenidos: Introduccion a la gestidn
de Riesgos en MAPFRE, Riesgo operacional, Riesgos en materia de Ciberseguridad, Normativa de
debida diligencia (Sostenibilidad ESG-BJ; asi como, en otros temas relativos al uso de la Inteligencia
Artificial en MAPFRE, Contratos de Reaseguro y principales indicadores, el Negocio Digital, las
normativas de sostenibilidad, los objetivos de sostenibilidad del Grupo, las Nuevas Normas NIIF y el
esquema retributivo de la direccidn.

Como complemento a esta formacion presencial, todos los consejeros disponen de un amplio
catalogo de contenidos online sobre “capacidades digitales” ademas de un itinerario especifico para
ellos sobre diferentes materias y politicas corporativas como: Prevencion de Blanqueo de Capitales,
Blanqueo y Financiacién del terrorismo (responsabilidades de los consejeros), Cultura MAPFRE,
Cultura del Dato, Cultura Digital, Seguridad integral, Control interno, Cumplimiento normativo,
Solvencia, Codigo ético y de conducta, Sostenibilidad, Discapacidad, Igualdad, Innovacion, Proteccion
de datos, Riesgos penales y Programa global de seguros.

A lo largo de este ano, el 100% de los consejeros no ejecutivos, han recibido, en conjunto, un total de
100 horas de formacidon en riesgos.
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3.2. Identificacion de riesgos

Al inicio de cada ano, la Direccion Corporativa de Riesgos promueve la
identificacion de los riesgos materiales que pueden afectar a la marcha del
Grupo a lo largo del plan de negocio, asi como otros riesgos emergentes a
mas largo plazo (5-10 anos).

Esta informacidn se ha actualizado a lo largo del ano incluyendo, en caso de que fuera necesario,
algun otro riesgo que se hubiera acentuado en los Ultimos meses, analizando diversos informes de
riesgos externos y considerando la perspectiva supervisora. En la identificacion de riesgos materiales
promovida en enero de 2023 participaron mas de 300 empleados relevantes de entidades presentes
en 25 paises en los que el Grupo opera.

El proceso tiene en consideracion los resultados obtenidos del estudio de doble materialidad,
promovido con objeto de identificar aquellos temas en el &mbito medioambiental, social y de gobierno
que son relevantes tanto para MAPFRE como para los grupos de interés.

TN
k&/ Mas informacion: 4.2. Materialidad: nuestras prioridades, pagina 63

3.2.1. Riesgos materiales

Respecto a los principales asuntos que han sido identificados como riesgos, y que el Grupo enfrenta
en el periodo contemplado en el plan de negocio, destacan los siguientes por orden de relevancia:

e Inflacién

El actual periodo de alta inflaciéon comenzé en la primavera de 2021 como consecuencia de tensiones
por el lado de la oferta derivado del periodo post-covid (con especial mencidn al impacto directo a
través del componente energético y de la falta de componentes que retroalimenta el problema de
produccién, asi como por politicas fiscales expansivas), acentuandose posteriormente a raiz del
conflicto de Ucrania.

El traslado de los costes de produccion a los precios y a los salarios produce efectos de segundo
orden, provocando un nivel de inflacidn no visto en los Ultimos 30 afos, asi como un prolongamiento
del periodo inflacionista cuya intensidad y duracion son todavia inciertos, provocando una resistencia
a la bajada en la inflacidn subyacente.

Desde un punto de vista de sector (reJasegurador, el riesgo de inflacién procede de niveles no
anticipados que impactan a través de un aumento de los gastos de gestion necesarios y aumentos en
los gastos de siniestralidad de productos de no vida, provocando que la prima cobrada no sea
suficiente para atender los siniestros y gastos vinculados. En algunas lineas de negocio y mercados el
proceso de adaptacion de la prima es mas lento, por lo que se requiere un cierto tiempo para
recuperar la rentabilidad técnica de los productos.

Por otro lado, un aumento de la inflacion supone una pérdida de la capacidad de compra de las
familias, con lo que su impacto podria afectar a la suscripcion de nuevos productos, tanto de vida
como de no vida.

Para contrarrestar esta situacion, MAPFRE aplica una seleccion y tarificacion de riesgos prudentesy
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una politica de inversiones caracterizada por una proporcion de renta fija con rentabilidad vinculada a
la inflacion local o la tasa de rentabilidad de los bancos centrales que permiten contar con recursos
suficientes para atender a los asegurados incluso en situaciones de inflacidn no previstas.

Si bien el riesgo de inflacidn e insuficiencia de prima se ha reducido frente a la alta
incertidumbre a comienzos del ano, este riesgo se mantiene elevado por factores como la
incertidumbre sobre el coste de inflacion en nuevas coberturas (como vehiculos eléctricos o
instalaciones de paneles solares), el componente de la inflacidn social o el aumento en los
costes de las protecciones de reaseguro.

* Riesgo de ciberseguridad y fallos en sistemas TIc’

El volumen y la sofisticacion de la actividad cibernética maliciosa ha aumentado sustancialmente, lo
que supone un reto continuo para el mantenimiento de los niveles de seguridad de los datos
corporativos y los sistemas criticos. La computacidn en la nube plantea riesgos elevados debido al
aumento de concentracion y las acumulaciones.

Desde un punto de vista operacional, existen riesgos de ciberataques que pueden derivar en
pérdidas prolongadas de disponibilidad de los servicios prestados a terceros, asi como de
fraudes masivos a clientes utilizando informacidn confidencial de los mismos que pudiera
haberse comprometido previamente.

Adicionalmente, el cambio en los usos y habitos de los clientes, la digitalizacién y modelos
autoservicio han incrementado la demanda de sistemas de identificacion y autenticacion, el uso de
identificadores biométricos y los multiples usos de identificadores que a su vez aumentan el riesgo de
fraude de suplantacidn de identidad o incluso robo de datos.

Al mismo tiempo, hay un aumento de la amenaza de ciberataques organizadas desde paises o
naciones, especialmente en el convulso entorno geopolitico actual, en los que grupos de hackers
organizados atacan a infraestructuras criticas, roban datos valiosos o informacién confidencial de las
compahias. Estos tienen cada vez una mayor complejidad y el posible uso de la Inteligencia Artificial
incrementa la preocupacion. La materializacidn del riesgo podria afectar la continuidad del negocio y
el robo de datos sensibles (particularmente en salud), que pudieran provocar consecuencias
negativas sobre la reputacion no sélo en la entidad sino del conjunto del sector.

Para dar respuesta a las necesidades en materia de ciberseguridad MAPFRE cuenta con capacidades
avanzadas destinadas a aumentar la resiliencia operativa. El Plan de Ciber Resiliencia de MAPFRE
articula la evolucion y mejora de la posicion del Grupo en materia de Ciberseguridad, Privacidad,
Proteccidn de datos y Resiliencia Operativa Digital, vertebrando las medidas de mitigacidn de los
CiberRiesgos en la compania.

e Entorno macroeconomico

El periodo de alta inflacion iniciado en 2022 ha obligado a los bancos centrales a reaccionar
mediante un movimiento abrupto de subidas de tipos de interés hasta alcanzar niveles no vistos
desde hace 15 afos. Estos aumentos en los tipos de interés han provocado una disminucién en la
valoracién de las inversiones, no so6lo en renta fija, sino también a través de un aumento de la
volatilidad de los mercados.

Por otro lado, los progresivos aumentos de tipos de interés estan incrementando los costes de
financiacion de las empresas y de las familias, afectando negativamente a las perspectivas econdmicas.

El 14 de septiembre de 2023, el consejo de gobierno del BCE decidid subir los tres tipos de interés
oficiales del BCE en 25 puntos basicos. En consecuencia, el tipo de interés de las operaciones
principales de financiacion y los tipos de interés de la facilidad marginal de crédito y de la facilidad de

’ Tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC).
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depdsito aumentaron con efectos a partir del 20 de septiembre de 2023 hasta el 4,50 %, el 4,75 % y el
4,00 %, respectivamente.

Ahora bien, las senales enviadas reducen las posibilidades de proximas subidas a corto plazo, si bien
no se esperan recortes en los tipos hasta bien entrado el 2024.

Ante estos mensajes, las incertidumbres a movimientos en los tipos se han reducido respecto a la
situacion de comienzos de anho, disminuyendo las posibilidades de nuevas reducciones en las
valoraciones de la renta fija mantenida.

Para contrarrestar esta situacion, y como se ha comentado en el riesgo de inflacion, MAPFRE aplica
una prudente seleccion y tarificacidn de riesgos prudentes, asi como una politica de inversiones
caracterizada por una proporcion de renta fija con rentabilidad vinculada a la inflacion local o la tasa
oficial de rentabilidad de los bancos centrales que permiten contar con recursos suficientes para
atender a los asegurados incluso en situaciones de inflacion no previstas.

* Riesgo socio-politico

En los Ultimos afios se ha producido un aumento de tensiones geopoliticas. La invasion de Ucrania por
Rusia, las tensiones comerciales entre Estados Unidos y China, el conflicto entre Israel y Palestina o
el aumento de ciberataques son ejemplos de ello. Las tensiones geopoliticas afectan al comercio
internacional, a la situaciéon econdmica, a la fragmentacion financiera y al movimiento de capitales, lo
que puede ocasionar una disminucion de las valoraciones de activos financieros y de la actividad
aseguradora en las zonas geograficas afectadas.

MAPFRE opera en un gran nimero de paises, por lo que no es descartable que la actividad aseguradoray la
valoracion de las inversiones financieras que las respaldan pudieran verse alteradas como consecuencia de
tensiones socio-politicas. Entre los eventos geopoliticos que podrian afectarle se incluye el agravamiento
del conflicto entre Rusiay los paises de la OTAN, el aumento de ciberataques de grupos organizados con
apoyo gubernamental (afectando tanto a gobiernos como a instituciones publicas y privadas) o la
fragmentacion de la Unidn Europea a raiz de la actualizacidn de las reglas fiscales.

Una seleccidn de inversiones prudente, localizada en paises donde se suscriben los riesgos, y una
gestion eficiente de los excesos de capital son herramientas adecuadas que ayudan a mitigar los
efectos financieros de este riesgo.

e Gestion del personal y organizacion

El riesgo de personal considera las posibles pérdidas motivadas a la inadecuacidn o a fallos con
origen en:

i) la falta de formacion, experiencia y capacitacion de los empleados de la compafiia;
ii) no adaptabilidad del personal a la vision, propdsito y valores de la entidad;

iii) aspectos relacionados al dimensionamiento de los departamentos o estructura;
iv] que afecten a la salud y seguridad de los empleados.

La gestion del talento es siempre una preocupacion en MAPFRE. En entornos como los actuales de
continua transformacion es necesario dotar a la organizacion de una mayor flexibilidad y
conocimientos técnicos para afrontar una sociedad cambiante. Las bajas y la elevada rotacidn se han
aumentado en los Ultimos afos, afectando también a la implementacidn de los cambios regulatorios.

Las personas que forman la organizacion estan en el centro de la estrategia de gestion de personas
cuyos pilares son desarrollo, promocidn y bienestar. Para alcanzarla, las entidades del Grupo se
apoyan en las necesidades estratégicas del negocio, la escucha activa hacia empleados, un ambiente
laboral de bienestar, inclusivo y diverso que permita a las personas expresarse en libertad, el
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desarrollo de capacidades a través del aprendizaje continuo, el autodesarrollo y la movilidad, la
formacion en capacidades digitales y nuevas metodologias de trabajo, asi como el impulso a la
sostenibilidad social a través de la mejora constante en la calidad del empleo y la empleabilidad.

e Catastrofes naturales o provocadas por el hombre

Es el riesgo derivado del posible impacto en los resultados de concentraciones inusuales de
siniestros derivados de catastrofes naturales (terremotos, tsunamis, erupciones volcanicas,
corrimientos de tierras, tormentas electromagnéticas, etc.) o eventos climatoldgicos extremos
(inundaciones, tormentas, etc.) que provocan un incremento en la tramitacion de las prestaciones
asociadas, asi como de los recursos y capacidades necesarias para su gestion.

Este riesgo incluye las catastrofes naturales provocadas por eventos originados por el cambio
climatico. A lo largo del afio destacan los efectos de i) la mayor frecuencia de eventos atmosféricos en
Europa, principalmente en Iberia, Italia y Alemania, con un impacto neto adicional de 115 millones de
euros sobre los siniestros registrados en el ejercicio 2022, ii) el terremoto de Turquia de principios de
anoy el huracan acaecido en México en octubre de 2023 han impactado en los resultados de MAPFRE
RE y en las compaiias aseguradoras locales por un importe neto agregado atribuido de 159 millones
de euros.

Alguno de los paises en los que MAPFRE estd presente tiene una alta exposicion a catastrofes
naturales o eventos climatoldgicos extremos. Los dafos causados por las catastrofes naturales dan
lugar al pago de indemnizaciones, que, dependiendo de su cuantia, pueden tener un efecto
significativo en el balance. Ademas, MAPFRE cuenta con edificios, oficinas y empleados en todo el
mundo que también pueden verse afectados por el aumento de la frecuencia e intensidad de las
catastrofes naturales.

MAPFRE identifica los riesgos naturales como criterios significativos para definir las estrategias de
suscripcion, utilizando métodos basados en el rigor técnico, destacando la seleccion de riesgos y el
control de cimulos y la adecuacidon de las tarifas.

La suscripcion de los riesgos catastroficos se basa en informes especializados sobre la exposicion
catastrofica, que estiman la magnitud de las pérdidas en caso de que se produzca una catastrofe.
Ademas, el Grupo cuenta con sistemas de procedimientos y limites que le permiten controlar el nivel
de riesgo de seguro concentrado.

MAPFRE RE (la compafia reaseguradora del Grupo) asume el asesoramiento y colocacién de
protecciones de reaseguro y la retrocesion de los riesgos catastroficos y de severidad del Grupo. No
obstante, el mercado reasegurador se ha endurecido, lo que ha provocado que el coste de las
protecciones catastroficas haya subido con una intensidad sin precedente cercano, lo que requiere un
control adicional sobre la suscripcidn y tarificacion de riesgos catastroficos.

MAPFRE desarrolla, implanta, prueba, actualiza y certifica planes de continuidad de negocio,
destinados a garantizar, ademas de la seguridad personal de los empleados y colaboradores, la
resiliencia operativa de las entidades, cumpliendo asi sus obligaciones con los clientes y el resto de
los grupos de interés.

Para llevar a cabo estas, MAPFRE dispone de capacidades especificas que permiten una respuesta
coherente y adecuada a las necesidades en cada momento y lugar.
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3.2.2. Riesgos emergentes

Respecto a los riesgos emergentes con impacto potencial significativo que podrian afectar al Grupo a
mas largo plazo (cinco afos) destacan:

e Cambio climatico.
¢ Productos y servicios.
¢ Inestabilidad y crisis financieras por conflictos y escasez de recursos.

& Mas informacion: 3.4 Riesgos y oportunidades del cambio climatico, pagina 55. y 8.2. Notas de
informacidon complementaria, Nota 1. Riesgos emergentes, pagina 197
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3.3. Riesgos y oportunidades ESG

MAPFRE analiza de forma permanente, aquellos factores que, de materializarse, pueden tener un
impacto en el negocio (referido a nuestras actividades de inversidn y suscripcion) o podrian tenerlo.
En ese andlisis se tienen en cuenta los factores ambientales, sociales y de gobierno (ESG), 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.

Del mismo modo, como compahia aseguradora global, MAPFRE tiene un importante papel que jugar a
la hora de ayudar a la sociedad identificando oportunidades de desarrollo sostenible para el negocio
asegurador y ofreciendo a los clientes productos y servicios que contribuyan a la transicion a una
economia baja en carbono.

@ Mas informacion: 4.5.1.4. Productos de inversién sostenible, pagina 81 y 4.5.2.4.Productosy
servicios de suscripcion sostenible, pagina 8é.

A partir del analisis de estos factores ESG y de cdmo puedan afectar al negocio a corto, medio y largo
plazo, se determinara su relacion e inclusion en la tipologia de riesgos establecida por la empresay
en la adopcion de medidas de prevencion y mitigacion.

@ Mas informacion: 4.2. Materialidad: nuestras prioridades, pagina 63 y 8.2. Notas de informacion
complementaria / Nota 2. Temas Materiales, pagina 199.
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3.4. Riesgos y oportunidades
del cambio climatico

3.4.1. Adaptacion del negocio al cambio climatico

El concepto de resiliencia climatica implica que las organizaciones desarrollen la capacidad de
adaptacion para responder al desafio del cambio climatico, gestionando mejor los riesgos de
transicion y los riesgos fisicos asociados y aprovechando las oportunidades.

El sector asegurador tiene un importante papel en la adaptacion al cambio climatico como
herramienta de gestion de riesgos climaticos, que permite a la sociedad mitigar las pérdidas
ocasionadas a través de la ocurrencia de eventos climaticos extremos. Ademas, como inversores
institucionales MAPFRE desempena un papel fundamental para ayudar a financiar la transicién a una
economia baja en carbono.

MAPFRE ha fijado la sostenibilidad como una de sus prioridades estratégicas, con especial foco en la
lucha contra el cambio climatico, integrando en la misma sus compromisos para alinear sus carteras
de suscripcion, inversion y la propia operativa con escenarios compatibles con el Acuerdo de Parisy
mejorar la resiliencia climatica mediante un modelo de negocio sostenible.

Estamos trabajando en medir el impacto de los distintos escenarios sobre nuestra estrategiay
negocio, ademas de la exclusion de determinados riesgos en nuestra cartera de inversiony
suscripcion, la promocidn de las finanzas sostenibles, la creacion de productos y servicios
ambientales, el aumento de las primas en determinados ramos o el fomento de medidas de
adaptacion frente a los impactos del cambio climatico.

.’/—j\- Mas informacién: 4.5. Nuestro negocio y la sostenibilidad, pagina 77 y el informe TCFD en la web
-/ corporativa www.mapfre.com

Ademas, hemos establecido objetivos net zero en nuestra cartera de inversion (somos miembros de
Net Zero Asset Owner Alliance (NZAOA)) y en nuestra cartera de suscripcién para el afio 2050. Para
ello hemos establecido objetivos intermedios de neutralidad para nuestra operativa a 2030y en el
contexto de la NZAOA hemos establecido objetivos intermedios de descarbonizacién a 2030.

/i\ Mas informacion: 4.5.1.3. Métricas y objetivos, pagina 79 y 6.2. Nuestro Plan de Huella Ambiental,
k 1/ pagina 159

Ademas, debido a la naturaleza del negocio de MAPFRE, es fundamental para la empresa contar con
soluciones y procedimientos para salvaguardar la salud y la vida de las personas, pero también para
reanudar los procesos y servicios con el fin de reducir el impacto en los clientes y en el negocio en
caso de un desastre natural.

Por ello, MAPFRE desarrolla, implementa, prueba, actualiza y certifica los Planes de Continuidad de
Negocio, orientados a garantizar, ademas de la seguridad personal de los empleados y colaboradores,
la resiliencia operativa de las entidades, cumpliendo asi con sus obligaciones con los clientes y demas
grupos de interés.

MAPFRE dispone de planes de continuidad en el 100% de los paises en los que opera para poder
anticiparse a los efectos adversos del cambio climatico [riesgos evaluados en el Plan de Continuidad)
y asi tomar las medidas adecuadas para prevenir o minimizar los dafios que puedan causar,
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garantizando el mantenimiento de los servicios prestados a los clientes.

/i\ Mas informacion: 8.2. Notas de informacion complementaria, Nota 10. Cibersequridad y

LJs
\&J/ continuidad del negocio, pagina 255

3.4.2. Gestion de riesgos y oportunidades relacionadas con el cambio
climatico (TCFD)

El Grupo ha disenado su hoja de ruta ante el cambio climatico adoptando en 2021 las directrices del
Informe del Grupo de Trabajo de Divulgaciones Financieras sobre el Clima (Task Force on Climate-
related Financial Disclosures, TCFD, en sus siglas en inglés), creado por el Financial Stability Board, y
asi contribuir a generar informacion veraz y objetiva sobre los riesgos del cambio climatico.

Por ello, se ha desarrollado, por tercer afio, un informe acerca de la gestion de la compania en
relacion con el cambio climatico. A través de la estructura propuesta por la TCFD, MAPFRE reporta
los riesgos y oportunidades del cambio climatico y su integracion en el negocio y las actividades de la
compania.

MAPFRE incorpora dentro de los objetivos del Plan de Sostenibilidad 22-24 la implementacidn de las
recomendaciones de la Task Force on Climate-related Financial Disclosure (TCFD] y ha establecido
un plan de accién para su cumplimiento a cierre de 2024.

Gobierno

Junta General de Accionistas

Consejo de Administracién

El Consejo de Administracion de MAPFRE S.A. es el drgano encargado de decision y supervision del
Grupo MAPFRE y de supervision del conjunto de sus entidades filiales, siendo el érgano responsable
de establecer y supervisar la politica y estrategia de sostenibilidad del Grupo. Las responsabilidades
del Consejo de Administracion de MAPFRE relacionadas con la sostenibilidad y, en concreto, en
materia de cambio climatico se pueden clasificar en funciones estratégicas y de seguimiento::

e Funciones estratégicas: aprobacion de la Politica de Sostenibilidad Corporativa y de la estrategia de
sostenibilidad del Grupo, garantizar la eficacia del sistema de Gestion de Riesgos de la Sociedad,
establecimiento del perfil de los riesgos y los limites de tolerancia, asi como la aprobacion de las
principales estrategias y politicas de gestion de riesgos, incluidos los riesgos de sostenibilidad y
cambio climatico.

* Seguimiento de objetivos: seguimiento del desarrollo y cumplimiento del Plan de Sostenibilidad del
Grupo, a cuyos efectos es informado periédicamente de los avances y el nivel de consecucidén de los
compromisos del Grupo recogidos en dicho Plan; del cumplimiento de los limites establecidos en la
Politica de Apetito de Riesgo, aprobada por el propio Consejo, donde se establece el nivel de riesgo
que el Grupo esta dispuesto a asumir. Entre esos riesgos se incluyen los riesgos de catastrofe, que
podrian verse afectados por el cambio climatico.
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El Consejo de Administracién de MAPFRE cuenta con una Comision Delegada y tres comités
delegados (Comité de Auditoria y Cumplimiento, Comité de Nombramientos y Retribuciones y Comité
de Riesgos y Sostenibilidad) y dicta las normas de actuacién de todos ellos y del Comité Ejecutivo. El
Comité de Riesgos y Sostenibilidad es el érgano encargado de apoyar y asesorar al Consejo de
Administracion en la definicidn y evaluacidon de las politicas de gestidn de riesgos, la determinacién de
la propension al riesgo y de la estrategia de riesgos, asi como en la definicidon y supervision de la
politica de sostenibilidad corporativa y de la estrategia de sostenibilidad.

Las responsabilidades ejecutivas en materia de sostenibilidad y cambio climatico se distribuyen entre
el Comité Ejecutivo, los diferentes Comités de gestion de la compania, los grupos de trabajoy las
areas y departamentos que asumen las diferentes funciones a desempenar y que permiten el
cumplimiento de los objetivos de MAPFRE en estas materias. Siendo el maximo responsable en esta
materia a nivel ejecutivo, el presidente del Comité Operativo de Sostenibilidad.

Estrategia

MAPFRE integra todas las consideraciones sobre los riesgos de cambio climatico dentro de la
estrategia de la compania y el desarrollo del Plan de Sostenibilidad 2022-2024. Se trabaja en la
adaptacion de la planificacion financiera al cambio climatico, tanto desde un enfoque de riesgo como
de oportunidad, ejecutando las acciones necesarias para transformar la compafia en una empresa
baja en carbono, asi como para contribuir y reforzar la resiliencia y la capacidad de adaptacion frente
a los riesgos de cambio climatico y las catastrofes naturales relacionadas con el clima.

La compafia aborda y gestiona los principales riesgos de cambio climatico a los que se enfrenta para
dar continuidad al plan de negocio, a través de acciones de mitigacion como:

e una adecuada modelizacion, debido al efecto en la definicidn de primas y tarifas de las entidades
aseguradoras y reaseguradoras con el objetivo de hacer frente al aumento de las catastrofes
naturales, como consecuencia del cambio climatico.

* la recopilacidn de informacion interna relativa a siniestros que han sido causados por riesgos
naturales e informacién de mercado necesaria para la modelizacidn de riesgos de catastrofe con el
objetivo de realizar una valoracién adecuada del riesgo de cambio climatico.

El Grupo identifica los riesgos (riesgos fisicos y riesgos de transicion) y las oportunidades derivadas
del cambio climatico que puedan tener un impacto en la compania. Para el analisis y evaluacion del
impacto generado por los riesgos y oportunidades derivados del cambio climatico, la Compania utiliza
diferentes horizontes temporales en funcion de los distintos procesos de evaluacion de riesgosy
oportunidades implementados. MAPFRE plantea enfoques cuantitativos y cualitativos teniendo en
cuenta horizontes a mediano y largo plazo en los que puede desarrollarse el cambio climatico.
Ademas, en casos puntuales lleva a cabo stress test de cambio climatico.

El horizonte de corto plazo se utiliza en la identificacion de riesgos materiales, proceso alineado
con la planificacion estratégica. El horizonte de medio plazo se utiliza en la identificacion de los
riesgos emergentes, cuyo horizonte temporal va mas alla del plazo de planificacion estratégica.
También se utiliza para la evaluacion del riesgo de transicion. Los horizontes de largo plazo se
manejan en los escenarios de cambio climatico para la evaluacidn del riesgo fisico, con
horizontes temporales hasta 2080.

El desarrollo y analisis de diferentes escenarios de cambio climatico permitiran evaluar las posibles
pérdidas procedentes de los riesgos derivados del cambio climatico. El objetivo es prepararse para
las consecuencias del cambio climéatico mediante la identificacion de los riesgos asociados y la toma
de medidas para la mitigacidn de los impactos derivados.

La gestion de estos riesgos ayuda en la toma de decisiones en la suscripcidn, adquisicion, inversién o
la innovacién en productos y servicios, esenciales para adaptar el proceso de planificacion financiera
de MAPFRE al cambio climatico.
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En la suscripcidn, MAPFRE identifica el aumento de siniestros catastroficos o eventos climatoldgicos
extremos como consecuencia del cambio climatico como uno de los riesgos con un impacto
significativo, lo que conlleva a un aumento de la siniestralidad, asi como de los recursosy
capacidades necesarias para su gestion. Esta identificacion permite definir las estrategias de
suscripcion, utilizando métodos basados en el rigor técnico, destacando la seleccion de riesgos y el
control de cimulos y la adecuacion de las tarifas.

Por otro lado, la compafia implementa la Politica de Inversién Sostenible desde un doble
enfoque: enfoque "a posteriori” (se examina y revisa, por parte del Comité de Riesgos la
puntuacion ESG de todas las carteras] y enfoque “a priori” (se integran los criterios ESG en la
investigacion de posibles inversiones).

MAPFRE ofrece a sus clientes un amplio abanico de productos de inversidn y productos de seguros
sostenibles en las diferentes regiones en las que opera. Ademas, la compafia comercializa otros
productos de inversion alternativa y sostenible, como el fondo de infraestructuras lanzado con Abante
o las inversiones en energia renovables.

Alineacidn del negocio con el escenario a 1.5°C

e Suscripcion: MAPFRE incorpora en su politica de suscripcion una serie de compromisos
ambientales para la alineacion de las actividades de suscripcion con base en el escenario del
Acuerdo de Paris, reforzando el compromiso asumido de ser una compaiia cero emisiones en 2050.

e Inversion: Tal y como se define en el Marco de Inversion Responsable y en la Politica de Integracion
de MAPFRE AM, se lleva a cabo la integracion de criterios ESG en todos los procesos de inversidn,
teniendo en cuenta los criterios definidos por la normativa aplicable, las tendencias de mercadoy
aplicando criterios de prudencia en la inversidn, buscando la creacidn de valor a largo plazo e
incorporando, de forma complementaria a la informacidn tradicional, los factores ESG, reforzando el
compromiso asumido de ser una compaiia cero emisiones en 2050. La compafia mantiene los
compromisos ambientales de exclusion en inversion.

Gestion de Riesgos

MAPFRE tiene implementados 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. La compania establece un procedimiento para la mitigacion y adaptacion a los riesgos
derivados del cambio climatico. Este procedimiento estd compuesto por:

* Proceso de identificacion de riesgos de cambio climatico: El Grupo analiza de forma permanente
aquellos factores, incluidos los factores ESG que, de materializarse, pueden tener un impacto en el
negocio o podrian tenerlo a corto, medio y largo plazo. A partir de este analisis se determina su
relacion e inclusidon en la tipologia de riesgos establecida por la empresa y se considera la adopcion
de medidas de prevencidn y mitigacion.

Anualmente la Direccion Corporativa de Riesgos promueve un ejercicio de identificacion de riesgos
materiales permitiendo identificar los riesgos percibidos, incluidos los riesgos de sostenibilidad y
cambio climatico que pueden afectar a la marcha del Grupo, bien a lo largo del plan de negocio o
materializarse mas alla del mismo.

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
identificacidon y evaluacién de riesgos, incluidos los emergentes y de sostenibilidad, asi como la

formacion y la divulgacion de la cultura de riesgos en la organizacion.
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Posteriormente, se realizan analisis de materialidad que evaltan los riesgos, incluidos los derivados
del cambio climatico, en funcién de su relevancia para los grupos de interés participantes
(empleados, proveedores, clientes y expertos) y de acuerdo con el impacto que estos temas tienen
en MAPFRE. Este analisis permite identificar los riesgos potenciales para la empresa y establecer
las medidas de prevencidn y mitigacidén adecuadas.

Proceso de evaluacidn de riesgos relacionados con el cambio climatico: la evaluacién interna de
riesgos y solvencia (ORSA, por sus siglas en inglés), integrada dentro del sistema de gestion de
riesgos, cuenta con mecanismos para identificar, medir, monitorizar, gestionar y reportar los
riesgos a corto, medio y largo plazo identificados por el Grupo, asi como para medir la suficiencia de
recursos de capital con base en el conocimiento de sus necesidades reales de solvencia.
Anualmente, la Direccion Corporativa de Riesgos coordina la elaboracién del informe ORSA, que se
somete a la aprobacion del Consejo de Administracion.

En MAPFRE se ha implementado un proceso de identificacion de riesgos de cambio climatico que
permite realizar un analisis de materialidad de los peligros vinculados a los riesgos fisicos y de
transicion a los que podria estar expuesto. Este proceso cubre los riesgos fisicos por cambio
climatico asociados a la cartera de pasivos, tanto del negocio de No Vida como del negocio de Vida,
asi como los riesgos de transicion de la cartera de inversiones. Adicionalmente, también se
consideran los riesgos fisicos para la cartera de inmuebles

Integracion del riesgo de cambio climatico en el resto de las categorias de riesgos generales: La
integracidn de los riesgos ESG en los riesgos tradicionales se realiza de forma natural en los
procesos de gestion y control, empleando el Sistema de Gestion de Riesgos y una taxonomia que
incorpora los riesgos de cambio climatico. La Direccién Corporativa de Riesgos de MAPFRE
anualmente, y con el objetivo de identificar los riesgos materiales que pueden impactar a las
diferentes entidades, realiza el mapa de riesgos para el Grupo, basandose en las respuestas a unos
cuestionarios de evaluacion. En estos cuestionarios se recoge una perspectiva sobre la probabilidad
de ocurrenciay el impacto de los riesgos de acuerdo con la clasificacion de categorias de riesgos
generales, entre los que se considera el riesgo de cambio climatico.

Exposicion agregada y pérdidas atribuibles al riesgo por catastrofes: el Grupo dispone de analisis
especializados de exposicion catastrdéfica 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 evalla el impacto que este riesgo pudiera tener para el Grupo.

La actuacion ante las catastrofes naturales requiere de una adecuada previsidn de estos eventosy la
correcta valoracion de las pérdidas que pueden provocar, ya que son esenciales para la gestion de
una compahia aseguradora. De ello depende el impacto econémico que la empresa tendra que ser
capaz de gestionar y también la respuesta que podra dar a sus clientes y esta gestion es inherente a
su operativa.

Gestidn de los riesgos y oportunidades derivadas del cambio climatico: la gestidn de los riesgos
derivados del cambio climatico se centra, fundamentalmente, en aumentar la comprension sobre la
mayor peligrosidad catastrofica derivada del cambio climatico y mejorar la gestidn de las
exposiciones mediante:

o Incorporacion del cambio climatico en la toma de decisiones de la estrategia comercial.

> Un detallado conocimiento de los riesgos asegurados (tal como su geolocalizaciény la
caracteristica de sus activos), a fin de realizar una correcta coberturay seleccién de la
proteccion catastrofica.

o Una adecuada gestion y control de los cimulos para optimizar el uso del capital.
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o Maxima colaboracidén y transparencia entre asegurado y asegurador para facilitar la mejor
evaluacion y tarificacion.

o Contratacion de coberturas de reaseguro.

o Aplicacion de escenarios para las combinaciones de pais/exposicion/ramo/peligro que sean
materiales.

Métricas y objetivos

Objetivos

MAPFRE es consciente del rol del sector financiero en la contribucidn a la mitigacidn y adaptacion al
cambio climatico. Por ello, la compaiiia desarrolla acciones en los diferentes negocios del Grupo para
contribuir a la transicion a una economia baja en carbono:

SUSCRIPCION INVERSION PARTE OPERATIVA

Net Zero en 2050 Net Zero en 2050 Plan Corporativo de Huella

. . . . Ambiental 2021-2030:
Alianza de propietarios de activos

E ion del modelo d
Xpansion ce-moce-o ae para las Emisiones Netas Cero

analisis ESG a las carteras

de suscripcion de Espafia, (NZAOA, por sus siglas en inglés) Neutralidad en 2030

Brasil y reaseguro

facultativo Objetivos Intermedios a 2030 en el Reduccion del 50% de la huella de
Marco de la NZAOA carbono en 2030*
Calificacion del 90% de la cartera 100% de energia renovable en 2030
de inversion con criterios ESG a i L
nivel global en 2024 Reduccion del consumo energético

total en un 40% a 2030*

Reduccion de las emisiones de la
cartera de inversion de MAPFRE AM
en un 10%* a 2024.

*Respecto a la linea base 2019.

Métricas
EN MAPFRE utilizamos diversos indicadores en nuestras lineas de negocio para supervisar, evaluary
dirigir los aspectos relacionados con el clima.

Ademas del reporte de las métricas de la operativa interna, hemos ampliado el alcance del calculo de
la huella de la cartera de inversion a otros centros de gestion, gracias a lo cual se conocen las
emisiones del 85% de los activos bajo gestion del Grupo MAPFRE. Durante 2023 seguimos avanzando
en el calculo de la huella de carbono de nuestra cartera de seguros y reaseguros.

Se puede encontrar una lista detallada de los indicadores relacionados con el clima en las secciones
4.5.1. Integracidn de los aspectos ASG en los procesos de inversién de MAPFRE, pagina 77 y 4.5.2.
Integracidn de los aspectos ASG en los procesos de suscripcion de MAPFRE, pagina 84y en el capitulo
6. Comprometidos con el medio ambiente, pagina 156.

Para mas informacidn sobre la actividad de MAPFRE en relacion a los riesgos y oportunidades
asociados al cambio climatico, ver Informe TCED MAPFRE 2023 en https://www.mapfre.com/
sostenibilidad/negocio/
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4.2. Materialidad:
nuestras prioridades

El analisis de Materialidad que realizamos cada afo es clave para avanzar en nuestro Plan Estratégico
2022-2024 y para reforzar nuestro compromiso con la Sostenibilidad. Sus resultados identifican
nuestros principales Impactos, Riesgos y Oportunidades. Integrados en los procesos de decisiony
gestion de la compania, adectan y orientan la estrategia del Grupo para avanzar responsablemente
en la direccion correcta. Lo llevamos a cabo de forma participativa, escuchando activamente a todos
nuestros grupos de interés y las unidades de negocio.

En 2023 hemos mejorado la metodologia al incorporar el concepto de materialidad financiera que,
unido al de materialidad de impacto usado ya en anos anteriores, nos permite analizar con mayor
precision todos los temas y determinar los mas relevantes. De esta forma establecemos las
prioridades tanto para los grupos de interés (hacia afuera) como para MAPFRE (hacia adentro).

Nuestro estudio de doble materialidad ha sido realizado de acuerdo con los requisitos del estandar
GRI 3. Temas Materiales. Para ello se han evaluado e integrado los impactos reales y potenciales
sobre la economia, el medio ambiente y las personas, incluyendo los impactos en los derechos
humanos.

Hemos desarrollado el estudio de doble materialidad teniendo en cuenta el caracter global de la
compahia. Asi, en todas las actividades y relaciones comerciales de la organizaciéon hemos analizado
los impactos:

* negativos y positivos,

e a corto, medio y largo plazo,

e reales y los potenciales,

e intencionados y no intencionados,
e reversibles e irreversibles.

Para identificarlos y atender a las preocupaciones de los principales grupos de interés, la
organizacion ha consultado tanto fuentes internas como externas y a todos los grupos de interés
identificados por MAPFRE.

El andlisis de materialidad se ha desplegado a nivel global en las unidades de Reaseguro, Global Risks y
MAWDY vy en las unidades de seguro de los principales paises en los que operamos (Espana, Brasil,
Estados Unidos, México, Peru, Puerto Rico, y Alemania), lo que nos han permitido alcanzar una visién
global del grupo con una cobertura del estudio que supone el 87,5% del volumen de negocio del Grupo.

Gobierno e integracion estratégica

El Comité operativo de Sostenibilidad y el Comité de Riesgos y Sostenibilidad, este ultimo, delegado
del Consejo de Administracion, revisan anualmente el proceso de materialidad y su matriz de
resultados y supervisan la evolucion de los temas materiales. En 2023, una vez finalizada la consulta a
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los grupos de interés y estructurada la matriz de doble materialidad, ambos comités, validaron el
proceso y su resultado. Desde su aprobacidn, la priorizacion de los asuntos materiales queda
integrada en los procesos de gestion y decision de la companiay, por tanto, en su estrategia.

4.2.1. Enfoque, proceso y metodologia

Este nuevo enfoque de doble materialidad, evalUa los asuntos materiales en relacion con dos ejes
principales:

» Materialidad financiera: recoge el impacto de los riesgos y oportunidades asociadas a las
actividades de la compania en caracter econdmico y financiero.

» Materialidad de impacto: recoge el impacto de las actividades de la compahia en el entorno y como
estos impactos afectan a los grupos de interés.

Este analisis nos permite:

1. Capturar las preocupaciones de los grupos de interés, identificar iniciativas y establecer
prioridades.

2. Medir el potencial impacto financiero para el negocio y definir tanto medidas de control y mitigacion
de los riesgos, como iniciativas para aprovechar las oportunidades que se generan.

3. Ayudar a priorizar las iniciativas en materia de sostenibilidad y alinearlas con las iniciativas
estratégicas del Grupo.

4. |dentificar como impacta cada tema material del anélisis de materialidad a los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (0DS)

5. Utilizar su resultado en los procesos de identificacion de riesgos del Grupo.

TN
\&7/ Mas informacion: 3. Gestion de Riesgos, pagina 44

4.2.2. Fases y resultado: Matriz de doble materialidad

FASES DEL PROCESO DE ESTUDIO DE DOBLE MATERIALIDAD

Ano 2023

g

Definicion 2 Evaluacién 3 Reporting Integracion
Definicion del Evaluacion y andlisis de Reporting y evaluacion Vinculacion de los
perimetro de analisis. impactos y oportunidades del contenido para la impactos y temas
Tomando en cuenta los de los dos ejes comunicacion. materiales a los ODS.
temas materiales, importantes: materialidad Representacion de los Vinculacion con el plan
grupos de interésy impacto y materialidad resultados en una estratégicoy el plan de
canales de escucha. financiera. herramienta de sostenibilidad.
reporting agil. Integracion en el
proceso de negocio.

@MAPFRE INFORME INTEGRADO 2023 64



ﬁ 4. COMPROMETIDOS CON LA SOSTENIBILIDAD 4.2. Materialidad: nuestras prioridades

Indice

1. Definicion del perimetro de anélisis contemplando principalmente los asuntos materiales y los
grupos de interés:

i. Asuntos materiales: Identificacion de una lista de asuntos materiales a partir un
levantamiento interno, analisis de regulacion y tendencias, escucha de los grupos de interésy
un analisis comparado de las practicas de aseguradoras lideres.

ii. Grupos de interés: Identificacion de los grupos de interés mas relevantes para MAPFRE.

iii. Canales de escucha: definicion de los diferentes canales de escucha adaptado a cada grupo
de interés (cuestionarios, entrevistas, focus group, analisis internos, etc.).

2. Evaluacion de materialidad contemplando la materialidad de impacto y la materialidad financiera:

i. Materialidad de impacto: Recopilacidn del resultado de los canales de escucha para evaluar
la relevancia de los temas para los grupos de interés y evaluacion del alcance y el caracter
remediable de los impactos negativos. Posteriormente, también se ha evaluado la
probabilidad para los impactos potenciales y los impactos negativos que no afectan a los
derechos humanos.

ii. Materialidad financiera: Evaluacidn de severidad y probabilidad para los riesgos y
oportunidades considerando el corto, medio y largo plazo.

3. Elaboracion del reporte del estudio consolidando los resultados de la materialidad de impacto y la
materialidad financiera.

4. Integracion y vinculacion de los resultados con el plan estratégico, el plan de sostenibilidad y los
objetivos de desarrollo sostenible (ODS), asi como, para preparar la informacion sobre el estado de
sostenibilidad del Grupo.

A continuacion, se detallan las acciones realizadas en cada una de las fases del proceso y los
resultados obtenidos:

Fase 1. Definicion de asuntos sostenibles, grupos de interés y canales de escucha.
Tomando como punto de partida los temas de sostenibilidad analizados en el ejercicio de materialidad
de MAPFRE en 2022, se complemento con el estudio de los temas contemplados en fuentes externas,
principalmente las Normas Europeas de Informacion sobre Sostenibilidad (NEIS) que completan a la
Directiva de Informes de Sostenibilidad Corporativa (CSRD), la propuesta de Directiva de la UE sobre
la Diligencia Debida de las empresas en materia de sostenibilidad, los estandares GRI y SASB, las
recomendaciones y guias de TCFD y CDP, las certificaciones IS0 50.001, I1SO 14.001, el informe The
Global Risk Report 2023 publicado por el World Economic Forum, el informe Mind the Sustainability
Gap del CRO Forum, el Financial Stability Report de diciembre de 2022 desarrollado por EIOPA, y un
benchmark respecto a pares de mercado; y fuentes internas como la matriz de riesgos de MAPFRE.

Como resultado de lo anterior, se definid una lista de veintitn temas para el estudio de 2023
agrupados en cuatro categorias: medio ambiente, social, gobierno y negocio sostenible.
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RELACION DE LOS TEMAS DE SOSTENIBILIDAD INCLUIDOS EN EL ESTUDIO DE DOBLE MATERIALIDAD

Cambio Climatico
Adaptacion del negocio

al cambio climatico

Mejora del control de los riesgos
asociados al cambio climatico

Naturaleza

Proteccion de la biodiversidad
Aseguramiento de proyectos que
garanticen la conservacion del
ecosistema

Eficiencia operativa
Economia circular

y gestion de recursos

Reduccion del consumo de recursos,
reutilizacion y reciclado

Eficiencia energética
Implementacién de medidas para el uso
eficiente de la energia

Capital humano

Diversidad e inclusion

Mayor presencia de diferentes
colectivos a través de politicas de
igualdad

Gestion del talento

Conocimiento profesional a través de
programas de atraccion y retencion de
talento

Salud y bienestar de los empleados
Mejora de la salud y el bienestar de los
empleados a través de medidas
especificas

Impacto en comunidades

Contribucion econémica

en la sociedad

Crecimiento de las comunidades a través
del pago responsable de impuestos

Contribucién social
Incremento en la generacién empleo
directo e indirecto

Colaboracion con comunidades
Asistencia social en las comunidades a
través de programas de voluntariado

Cadena de suministro responsable
Integracion de practicas sostenibles en
los proveedores

Relacion con los clientes

Orientaciony
satisfaccion del
cliente
Accesibilidad de
los canales de
comunicacién con
los clientes de
distintos
colectivos

Adaptacion del
negocio a los
cambios
demograficos
Atencidn a los
colectivos vulnerables
con productos que
respondan a sus
necesidades

Proteccion a los
clientes

Cobertura del riesgo de los
clientes con productos
acordes a sus necesidades

Liderazgo responsable

Buen Gobierno y cumplimiento
Transparencia y cumplimiento ético y
riguroso de las obligaciones con
terceros

Gobierno

Digitalizacion y buen uso de las tecnologias

Ciberseguridad y privacidad
Proteccidn de la intimidad y uso responsable
de los datos de clientes y empleados

Innovacion y digitalizacion
Mayor eficiencia en procesos e interaccion
con cliente con la incorporacidon de tecnologia

Productos ESG

Inversiones ESG

Productos y servicios sostenibles
Aceleracion de la transicion para una
economia sostenible via el desarrollo
de nuevos productos

]
—
2
c
o
L o4
I
o
0
=
3
°
o
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F4

Inclusion financiera

Mayor nimero de personas protegidas al
desarrollar productos asequibles, educacion
financiera

Suscripcion con base

en criterios sostenibles
Definicion de criterios de suscripcion
responsable

Inversiones sostenibles
Definicién de criterios de financiacion a
empresas responsables
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En lo que respecta a los grupos de interés, se identificaron teniendo en cuenta a los ya definidos por
MAPFRE en su estrategia de relacién con los grupos de interés, junto a un analisis de los identificados
en fuentes externas.

DN
\&1 ) Mas informacion: 5. Comprometidos con los grupos de interés, pagina 90
=

Una vez identificados los grupos de interés, se concretaron los canales de escucha mas adecuados
para adaptar la consulta a las necesidades de cada grupo y facilitar su participacion.

1. Cuestionarios via online para aumentar la capacidad de llegada.

2. Grupos focales (focus groups), donde se involucra a un grupo de participantes en una discusion
sobre un conjunto de cuestiones. El objetivo es profundizar en determinadas preocupaciones que
puedan identificar en relacidon con los veintilin temas de sostenibilidad en estudio.

3. Entrevistas con grupos de interés clave, donde se mantienen interacciones mas individualizadas
con el objetivo de recopilar conocimientos, informacion y perspectivas de primera mano y que
permiten profundizar mas en los distintos temas de sostenibilidad.

Fase 2. Evaluacion de la materialidad de impacto y materialidad financiera
Para la evaluacion de la materialidad de impacto se recogieron las opiniones de los grupos de interés
(recibidas a través de los cuestionarios) y se complementaron con las recibidas en las entrevistas y focus

group.

Los resultados de las respuestas recibidas a través de los cuestionarios, el principal canal de escucha
cuantitativamente hablando, son los siguientes:

Grupo de interés N° de respuestas Porcentaje
Empleados 7.230 35,87 %
Clientes 5.550 27,53 %
Proveedores 2.578 12,79 %
Distribuidores y colaboradores 4.741 23,52 %
Sociedad 39 0,19 %
Comunidad financiera 17 0,08 %
Organismos e instituciones 3 0,01 %
Total 20.158 100 %

Tras la recogida de las opiniones, se determino la severidad de cada tema teniendo en cuenta:
* Su relevancia segun la opinion de los Grupos de Interés.

e El alcance geografico de su impacto, positivo o negativo, evaluado por un analisis interno.

e | a capacidad para remediarlo, para los impactos negativos.

e | a probabilidad de ocurrencias, para los impactos potenciales.

Sumando todos estos criterios se obtuvo la puntuacion de la materialidad de impacto para cada uno
de los 21 asuntos de sostenibilidad.

Para la evaluacion de la materialidad financiera, se utilizaron tres fuentes: el mapa de riesgos de la
compahia, el analisis de oportunidades recogido en el informe TCFD y el criterio experto de la
Direccion de Sostenibilidad que, contrastadas con la evaluacion y perspectiva de los ejecutivos del
Comité Operativo de Sostenibilidad, permitieron estimar la severidad de los impactos positivos y
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negativos de cada uno de los asuntos de sostenibilidad en el corto, medio y largo plazo. Resultado de
toda esta evaluacion se obtuvo la puntuacion de materialidad financiera para cada uno de los veintitn
asuntos de sostenibilidad.

Fase 3. Reporte de resultados.

A continuacion, se muestra la matriz de doble materialidad del Grupo MAPFRE 2023, resultado de la
consolidacion de los resultados de las fases anteriores y donde se muestran los temas materiales y no
materiales:
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al cambio .
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MATERIALIDAD FINANCIERA

Como se puede observar, se han identificado los siguientes siete temas materiales:
1. Adaptacion del negocio al cambio climatico

2. Innovacidn y digitalizacion

3. Ciberseguridad y privacidad

4. Gestidn del talento

5. Proteccion a los clientes

6. Inversiones sostenibles

7. Productos y servicios sostenibles

Cambios con respecto a la matriz de materialidad 2022

Los cambios mas destacados se aprecian en la priorizacién de determinados temas como, por
ejemplo, en Buen Gobierno y Cumplimiento y en Calidad en el servicio de satisfaccion del cliente.
Estos cambios se deben principalmente a la nueva metodologia empleada que ha incorporacion el eje
de materialidad financieray nuevos parametros en la evaluacion de la materialidad de impacto como
el alcance, la capacidad de remediar los impactos negativos y la probabilidad.

FESON

\&/ Mas informacion: 8.2. Notas de informacién complementaria, Nota 2. Temas Materiales, pagina 199
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Fase 4. Integracion y vinculacidn de los resultados
En la siguiente tabla se puede observar la vinculacion existente entre los temas materiales y la
estrategia del Grupo, asi como con el Plan de Sostenibilidad.

Tema

Conexion con los ejes de la
estrategia del grupo

Conexion con el Plan de
sostenibilidad 2022 - 2024

Localizacion en este informe

Adaptacion del

negocio al cambio

Transformacion + Crecimiento
y Rentabilidad

Suscripcion sostenible +
Inversion sostenible

3.2 Identificacion de los riesgos
3.4. Riesgos y oportunidades del
cambio climatico

6.1 Nuestra estrategia frente al

climatico cambio climatico
6.2 Nuestro Plan de Huella
Ambiental
- Transformacion + Productos y servicios 3.2 Identificacion de los riesgos
Innovaciony sostenibles +

digitalizacion

Eficiencia y Productividad
+ Crecimiento y Rentabilidad

Economia Circular +
Inclusion

5.5. Innovacion y digitalizacion en
productos, servicios y procesos

Ciberseguridad y

Eficiencia y Productividad

Transparencia

3.2 Identificacion de los riesgos
7.3. Promovemos la ciberseguridad

privacidad + Transformacion y protegemos la privacidad de los
Gestion del Transformacion + Empleo + 3.2 Identificacion de los riesgos
talento Eficiencia y Productividad + Incll:Jsién 5.1. Desarrollamos a nuestras

Crecimiento y Rentabilidad

personas

Proteccidn a los

Transformacion

Accesibilidad al seguro +
Productos y servicios
sostenibles +

3.2 Identificacion de los riesgos
5.3. Protegemos a nuestros
clientes

clientes S . . o
Suscripcion sostenible + 5.5. Innovacion y digitalizacion en
Inversién sostenible productos, servicios y procesos
. i 3.2 Identificacion de los riesgos
Inversiones Transformacion +

sostenibles

Crecimiento y Rentabilidad

Inversion Sostenible

4.5. Nuestro negocioy la
sostenibilidad

Productos y
servicios
sostenibles

Transformacion +
Crecimiento y Rentabilidad

Productos y servicios
sostenibles
Suscripcion sostenible
Inversion sostenible

3.2 Identificacion de los riesgos
4.5. Nuestro negocio y la
sostenibilidad

MAPFRE
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4.3. Estrategia de sostenibilidad

A medida que pasan los anos, la sostenibilidad adquiere mayor protagonismo en nuestro mundo. Hace
veinte afnos era un mero ejercicio académico y voluntario; hoy es clave en el éxito de una organizacion,
generando una conexion solida con sus grupos de interés.

En sus inicios la sostenibilidad se reducia al aspecto ambiental pero los acontecimientos mundiales
nos han reclamado cada vez mas atencion en el aspecto social. De hecho, la sociedad, para sanarse y
avanzar, precisa nuestra colaboracién tanto o mas que el planeta.

Todos debemos participar en este proceso y por eso en MAPFRE promovemos las acciones de
sostenibilidad con el lema #LaParteQueNosToca. Nuestro negocio es de personas para personasy,
por ello, el aspecto social de la sostenibilidad permea en todos los estamentos de nuestra
organizacion.

4.3.1. La sostenibilidad estratégica para MAPFRE

Un proceso exitoso de sostenibilidad parte del compromiso de la alta direccion, se integra en la visidn
estratégica de la empresa y es determinante en el propdsito de la compania. En MAPFRE, la
integracion de la sostenibilidad en la estrategia, el negocio y los procesos es un sistema continuo y
dindmico que responde a las diferentes tendencias riesgos que presenta el entorno actual.

Creemos firmemente que el cambio es posible. Queremos ser parte de esta transformaciony
construir una sociedad mas justa, diversa e inclusiva que garantice la igualdad de oportunidades. Por
eso, hemos adoptado unos compromisos exigentes y rotundos con los que queremos generar un
impacto social y medioambiental positivo a través de nuestro rol natural como aseguradores,
inversores y gestores de activos. Con nuestro conocimiento, experiencia y presencia mundial,
tenemos la ambicidn de ser un motor del crecimiento sostenible para la sociedad.

Ante los desafios globales, la respuesta solo puede ser colectiva. Por eso trabajamos en colaboracion
con entidades gubernamentales, organismos multilaterales y organizaciones no gubernamentales
para desarrollar productos y servicios que cubran los riesgos a los que nos enfrentamos y nos
permitan capturar las oportunidades que ofrece este mundo en desarrollo.

El Plan de Sostenibilidad para los afos 2022-2024, aprobado por el Consejo de Administracidn, se ha
definido teniendo en cuenta la estrategia del Grupo, las tendencias en sostenibilidad, el estudio de los
aspectos materiales para MAPFRE y sus grupos de interés, la Agenda 2030y la nueva regulacion
ambiental, social y de gobierno (ESG).

Esta estrategia esta organizada mediante cuatro ejes y doce lineas de actuacion con objetivos que
pretenden generar oportunidades para el negocio, y prevenir los impactos negativos y potenciar los
positivos sobre la economia, el medio ambiente y la sociedad.
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EJES DEL PLAN

Social
Una estrategia social que nos mueve a
cerrar las brechas que nos separan.

Ambiental

Un plan con el que queremos proteger
activamente, hoy y manana, el planeta
que compartimos.

Negocio

Un plan de negocio responsable que
nos permite seguir contribuyendo a
lograr nuestro propdsito y aportar a la
sociedad.

LINEAS DE ACTUACION

un modelo de gobierno corporativo que
fomenta la ética, la transparenciay la
inclusion de todos los grupos de
interés.

Ambiental

Gestion de la huella ambiental

Economia Circular

.. - Gestion
. r Educacion Accesibilidad
Empleo Inclusion . . Cadena de
financiera al seguro Valor
+ Productos Inversion Suscripcion
sostenibles sostenible sostenible

Negocio

4.3.2. Avances principales en los objetivos del plan
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de sostenibilidad 2022-2024

Durante el 2023, segundo afo del plan de sostenibilidad, todos los paises, unidades de negocio y areas
corporativas han avanzado en el cumplimiento de los objetivos marcados, dando un nuevo impulso a
los proyectos y acciones definidos en las 12 lineas del plan.

e Los principales paises en los que MAPFRE opera (que representan el 74,25 % de las primas
emitidas) seran neutros en carbono en 2024y, en el resto de los paises en 2030. & Hemos reducido
la huella operativa de estos paises un 30% respecto a la linea base de 2019 y neutralizado la huella
de Espanay Portugal.

e En el ano 2024, al menos el 3,5% de la plantilla de MAPFRE en el mundo seran personas con
discapacidad. > En 2023, porcentaje de personas con discapacidad en la plantilla llegé a un 3,9%.

* En 2024 el objetivo de brecha salarial por género (Equal Pay Gap) serad +/-1% a nivel global. > La
mediana de la brecha salarial ajustada fue de 0,9%.

e EL 100% de proveedores de la red MAPFRE de hogar, autos, salud y compras estaran homologados
en criterios ESG en los principales paises. = En 2023, se homologaron 9.728 proveedores en
Alemania, Brasil, Espana, México, Peru y Puerto Rico, lo que representa un 72% de los proveedores
objetivo.

* EL 90% de la cartera de inversion a nivel global calificada con criterios ESG en 2024. > EL 96,6% de
la cartera de inversion de MAPFRE Asset Management, Estados Unidos y Brasil fue calificada con
criterios ESG.

4.3.3. Principales logros del plan de sostenibilidad en 2023

En 2023 nuestros equipos han avanzado en los cuatro ejes de la estrategia consiguiendo mejoras
como la reduccidn del consumo de energia, reciclaje de baterias, empleabilidad y sensibilizacion
entre otras.

Eje Ambiental

Linea Gestion de la huella ambiental
En 2023 hemos avanzado en el Plan de huella ambiental 2021-2030 mediante:

e Reduccidn del consumo de energia

e Instalacion de placas fotovoltaicas

* Adquisicidn de energia renovable

* Trabajo en movilidad

* Uso de vehiculos eléctricos o hibridos

e Reduccidn de los viajes de negocio

e Reduccidén del consumo de papely agua

También hemos avanzado para alinear con la ciencia nuestros objetivos corporativos de reduccion de
emisiones. Asimismo, hemos realizado un analisis para ampliar el reporte de las categorias de
alcance 3 segun el protocolo GHG. El detalle de las acciones realizadas en la gestion de la huella
ambiental se puede consultar en el Capitulo 6. Comprometidos con el medio ambiente, pagina 156y
en el Informe TCFD del Grupo MAPFRE, apartado 6. Métricas y objetivos, en la web www.mapfre.com.
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* Second Life: proyecto en el que recuperamos, reutilizamos y reciclamos las baterias de los
vehiculos siniestrados. Ha evolucionado positivamente con la adaptacion del battery pack para
asistencia de vehiculos eléctricos descargados. Por otro lado, también se ha demostrado la eficacia
de la reconversion de las baterias en acumuladores de energia con su implantacion en el centro de
CESVIrecambios en Vicolozano (Avila, Espafa), al haber ahorrado 75.260,51 kWh en el afio 2023,
mas de 12,58 toneladas de CO2e.

e BATRAW 2022-2026: CESVIMAP participa en este proyecto europeo de investigacion para
automatizar el aprovechamiento maximo de los minerales criticos de las baterias en mal estado o
que han finalizado su vida util.

* Yo Reparo: proyecto en el que se estan formando a proveedores en técnicas y métodos de
reparacion. En 2023 se han formado, entre Espana, Brasil y USA, a 491 peritos, 2.160 gruistasy a
1.540 talleres.

* Certificacion en Residuo Cero: Se mantiene el certificado Residuo Cero en el complejo que la
Compahia tiene en Majadahonda (Madrid, Espafa) y se certifica por primer afio el Campus
Universitario Monte del Pilar (Madrid, Espana), donde hemos conseguido valorizar el 98,95% de las
380 toneladas de residuos generados, también se ha implantado el modelo en el edificio Sede de
MAPFRE en México.

Eje Social

En 2023 hemos fomentado la empleabilidad interna y externa, impulsando la ejecucidn de planes de
desarrollo y de transformacion de capacidades que han permitido, en 2023, promocionar el 71,2% de
personas y lograr una satisfaccion de los empleados del 70% (Employee Satisfaction Index). El detalle
de las acciones realizadas se puede consultar en el Capitulo 5.1 Desarrollando a nuestras personas,
pagina 92.

Hemos impulsado el empleo de personas con discapacidad logrando que sean el 3,9% de la plantilla
a nivel global. En relacién con la igualdad de género, el plan de reduccion de brecha salarial avanza
en su objetivo de equidad salarial para reducir la brecha ajustada por género a +/-1% para 2024.

Adicionalmente, desde la perspectiva de los clientes, se ha avanzado en Espana en el desarrollo de
productos y servicios dirigidos al colectivo senior para mejorar la calidad de vida de las personas
mayores, impactando alrededor de 387.585 personas con acciones comerciales, creciendo en 2023 un
82% en primas de nueva produccion en este colectivo con respecto a 2022. En Brasil, hemos
desarrollado el proyecto MAPFRE Senior, “Replanteando el valor del ramo residencial para el publico
mayor de 60 afios”, que ha obtenido el reconocimiento de la Confederacion Brasilefa de
Aseguradoras.

Hemos creado contenidos para promover la educacion y cultura financiera y de seguros para los
diferentes grupos de interés, que se han puesto a su disposicion a través de las redes sociales, web y
los podcasts Economics Café y La Bolsa del Deporte, entre otros canales.

Para los empleados, hemos lanzado el programa global “Bienestar Financiero” en el que, hasta el 31
de diciembre, ha habido 3.498 inscripciones finalizadas, ademas, hemos realizado talleres y sesiones
durante la Semana MAPFRE de la Sostenibilidad, celebrada en todos los paises, y hemos publicado
quick learning y articulos a través de la intranet y la app Personas con 2.605 visualizaciones de los
empleados.

MAPFRE desarrolla productos y servicios que fomenten el acceso a los seguros en los segmentos de
la poblacion con menores ingresos. Destacamos como ejemplo el piloto del proyecto “MAPFRE na
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Favela” realizado en Brasil en colaboracion con la organizacidn social Gerando Falcdes. Se trata de
un ecosistema de desarrollo social que actla en periferias y favelas de todo Brasil. Para ello se han
creado tres productos con servicios y soluciones a medida para satisfacer las demandas de los
residentes y pequenos empresarios de esas comunidades.

Estan dirigidos a la poblacidn de bajos ingresos y adaptados a sus necesidades, tanto en la forma de
distribucion como en las coberturas y servicios ofrecidos. Con este proyecto, MAPFRE refuerza su
cultura de proteccion y planificacion financiera, poniendo en practica un vector mas de sostenibilidad
como empresa que piensa en el mafnana y disefia estrategias para atender y garantizar la inclusidn de
todos los publicos en su segmento de negocio.

Linea Gestion de la cadena de valor

Durante 2023, hemos revisado y actualizado la metodologia interna para evaluacion de los
proveedores de acuerdo con criterios ambientales, sociales y de gobernanza, lanzando este nuevo
proceso de homologacidon para los proveedores de negocio y soporte de Alemania, Espana, Brasil,
Perd, Puerto Rico y Estados Unidos.

7\
l\&, ) Mas informacion: 5.2.3. Gestidn sostenible de proveedores, pagina 124
=l

Eje de transparencia

Linea Transparencia

Hemos desarrollado un plan de divulgacion y sensibilizacidon con acciones internas y externas con
temas como la inclusion, la movilidad sostenible, el cambio climatico, el impacto social del seguro, el
negocio sostenible y la digitalizacidn. Asi, trasladamos a nuestros principales grupos de interés los
compromisos y las acciones que estamos desarrollando en torno a la Estrategia de Sostenibilidad
2022-2024. Con estas acciones impulsamos el cambio hacia un futuro sostenible.

Asi mismo, hemos lanzado para todos los empleados el curso online LaParteQueNosToca. Describe
el Plan de Sostenibilidad, explica los conceptos ambiental, social y gobernanza, y detalla las
diferentes acciones que MAPFRE esta desarrollando en estas materias. En 2023, 3.317 empleados
realizaron el curso.

Como refuerzo de la transparencia, este ano se han revisado y actualizado los procedimientos y el
acceso a los canales de denuncia y se ha establecido un Marco ético de Gobernanza digital. Para mas
informacion ver la web corporativa: https://app.mapfre.com/buzones/canaldenuncias/inicio/es.html

Linea Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y huella social

En 2023 se ha desarrollado, publicado e implantado una metodologia para medir el impacto en los
0DS de las acciones que MAPFRE lleva a cabo en materia de gestidn de personas.

Eje negocio

Conscientes del rol que tenemos como inversores y aseguradores para movilizar recursos
econémicos que fomenten un mundo mas igualitario y sostenible, tenemos como objetivo desarrollar
soluciones, servicios y productos aseguradores y financieros que den respuesta a los riesgos y
oportunidades en materia social, ambiental y de gobierno corporativo.

l,/}"?\. Mas informacion: 3.3. Riesgos y oportunidades ESG, pagina 54 y 4.5 Nuestro negocioy la
\i/ sostenibilidad, pagina 77

Con el objetivo de impulsar el conocimiento de los equipos de inversidn de todo el mundo en temas de
sostenibilidad, a cierre de 2023, se han certificado 83 personas en CESGA, que representan el 50% de
los empleados del area de inversion, y 533 asesores financieros en ESG Essentials, que suponen el
98% del total.
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4.4. Gobierno de la sostenibilidad

La Politica de Sostenibilidad de MAPFRE establece el marco de referencia para que cualquier entidad
del Grupo pueda desarrollar y potenciar un comportamiento socialmente responsable y sostenible
que incluya los principios y compromisos que MAPFRE tiene en temas ambientales, sociales y de
gobierno corporativo, asi como, su estrategia de actuacidn relacionada con los grupos de interés. La
aplicacidn efectiva de esta politica y el seguimiento y control de su cumplimiento son supervisados por
el Comité de Riesgos y Sostenibilidad del Grupo, 6rgano encargado de apoyar y asesorar al Consejo de
Administracion.

¢ El Consejo de Administracion de MAPFRE es el érgano responsable de la aprobacién de la Politica
de Sostenibilidad Corporativa y de la estrategia de sostenibilidad del Grupo, ademas, del
seguimiento del desarrollo y cumplimiento del Plan de Sostenibilidad, a cuyos efectos es informado
periédicamente de los avances y el nivel de consecucidn de los compromisos del Grupo recogidos en
dicho Plan. EL Consejo de Administracidn ha tratado en cinco ocasiones durante el ano 2023 asuntos
relevantes sobre sostenibilidad, entre los que se encuentra el cambio climatico.

* EL Comité de Riesgos y Sostenibilidad supervisa la estrategia y de la politica de sostenibilidad del
Grupo, vela por su aplicacion y cumplimiento, y monitoriza las incidencias, riesgos y oportunidades
relacionadas con los aspectos medioambientales, sociales y de gobierno. Este comité se ha reunido
seis veces en 2023 abordandose los distintos asuntos relacionados con estas materias.

£
l\&. ) Mas informacion: 2.1. Estructura de gobierno, pagina 36 y 2.2. Diversidad y experiencia, pagina 39
el

« EL Comité Operativo de Sostenibilidad es un 6rgano de maximo nivel ejecutivo cuyos miembros son
designados por el Comité Ejecutivo. Entre sus funciones destacan: proponer al Comité de Riesgos'y
Sostenibilidad la estrategia de sostenibilidad, promover el avance del plan de sostenibilidad y tratar
los asuntos relevantes para el Grupo en este ambito como, por ejemplo, el seguimiento de los
riesgos y oportunidades asociados a la sostenibilidad. Este comité se ha reunido en cinco ocasiones
para supervisar a cada uno de los proyectos del Plan 2022-2024, establecer nuevos objetivos,
identificar las tendencias, oportunidades y requerimientos regulatorios relacionados con la
sostenibilidad, y establecer los planes de accidon para cumplirlos.

e La Direccion Corporativa de Sostenibilidad es la encargada de la supervision y apoyo a la ejecucion
del plan, del diseno del plan de sostenibilidad y del seguimiento de nuevas normativas y su impacto
en la empresa, ademas, participa en comités internos y en foros externos para el desarrollo de
temas de sostenibilidad.
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¢ Comité Ejecutivo
« Politica de Sostenibilidad * Consejo de Administracion

¢ Plan de Sostenibilidad * Comité de Riesgos y Sostenibilidad

* Comité Operativo de Sostenibilidad

ESTRATEGIA GOBIERNO

SEGUIMIENTO EJECUCION

« Direccion Corporativa de Sostenibilidad
* Comité de Riesgos y Sostenibilidad * Responsables de Sostenibilidad en los paises
« Comité Operativo de Sostenibilidad « Las areas corporativas (AC) y paises son los
« Direccion Corporativa de Sostenibilidad encargados de la implementacion de los
proyectos del plan

Modelo de gobierno de sostenibilidad
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4.5. Nuestro negocio
y la sostenibilidad

Para que el mundo pueda alcanzar las metas recogidas en la Agenda 2030, cada empresa ha de
abordar los retos comunes y hacerlos propios, integrandolos en el negocio. En MAPFRE adquirimos
compromisos publicos exigentes y rotundos en materia social y ambiental, desarrollamos productos y
servicios alineados con ellos, y apostamos por la inversidn socialmente responsable y una suscripcion
sostenible.

El modelo de negocio de MAPFRE y su estrategia son un ejemplo de cémo la empresa afronta los
desafios globales en sostenibilidad, gestiona los riesgos y oportunidades ESG e innova en el
desarrollo de productos y soluciones aseguradoras que beneficien a los clientes y a la sociedad en la
que opera.

Los riesgos ESG se integran de forma natural en nuestros procesos de negocio brindando soluciones
a largo plazo. La gestion de riesgos y oportunidades ESG ayuda en la toma de decisiones en areas
como suscripcion, inversidn, innovacion en productos y servicios, prestacion de servicios, claves para
generar confianza en los grupos de interés.

4.5.1. Integracion de los aspectos ESG en los procesos
de inversion de MAPFRE

4.5.1.1. Gobierno y estrategia

En relacion con los procesos de inversion, desde 2017 MAPFRE esta adherida a los Principios de
Inversion Responsable de la Organizacion de Naciones Unidas (PRI, por sus siglas en inglés) y cuenta
con un Marco de actuacién en Inversion Responsable, de caracter global y actualizado en 2023 que
viene determinado por los PRI. Acceso Marco Inversién Responsable: https://www.mapfre.com/
media/Marco-de-Inversion-Responsable-2023-ES-2.pdf

Los PRI de Naciones Unidas, cuyo objetivo es reflejar la creciente relevancia de las tematicas
ambientales, sociales y de gobierno corporativo (ESG) en los procesos de inversion, conviven con la
obligaciéon que asume la compania 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, buscando la
creacion de valor a largo plazo e incorporando, de forma complementaria a la informacidn tradicional,
los factores ESG.

MAPFRE cuenta con una Politica de Inversiones, aprobada por el Consejo de Administracion de
MAPFRE S.A., de aplicacion a todas las entidades aseguradoras y reaseguradoras y con una serie de
politicas que complementan este compromiso con la inversidn sostenible:

e Politica de Ejercicio de los Derechos de Voto.
* Politica de Integracidn de Riesgos de Sostenibilidad.
* Politica de Implicacion.

* Diligencia debidas PIAS (Declaracion sobre las politicas de Diligencia Debida en relacion con las
Principales Incidencias Adversas).

El Area Corporativa de Inversiones es la garante de asegurar que los principios de inversion
responsable establecidos se cumplan en la organizacién y de informar anualmente sobre su
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cumplimiento al Comité de Sostenibilidad. A través de los Comités de Riesgos de los diferentes
centros de Gestion se analiza periddicamente la composicion de las carteras gestionadas, su
evaluacion ESG y las controversias que puedan surgir por la aplicacidn de las causas de exclusion
aprobadas por MAPFRE, asi como la huella de carbono de la cartera de inversion.

Compromisos en materia ambiental y de derechos humanos en inversion

La compafia mantiene los compromisos ambientales en el negocio de inversion para contribuir,
desde la parte que nos toca, a la transicion hacia una economia baja en carbono, reforzando, de esta
manera, nuestro compromiso de ser una compania cero emisiones en 2050. Estos compromisos
fueron aprobados por el Consejo de Administracion en 2019. Para mas detalle sobre los compromisos
del grupo MAPFRE en inversion: https://www.mapfre.com/media/COMPROMISOS-AMBIENTALES-
INVERSION-Y-SUSCRIPCION.pdf

Durante el ano 2023, la compahia ha cumplido con los compromisos ambientales establecidos en
2019 y actualizados en 2022.

4.5.1.2. Gestidn de riesgos y oportunidades ESG

Para el seguimiento y gestion de los riesgos ESG en las inversiones MAPFRE dispone de un marco
propio de analisis ESG, que se revisa de forma periddica para incorporar las mejores practicas en este
ambito. El equipo de inversiones de cada Centro de Gestidn es el responsable de implementar las
metodologias incluidas en el marco de actuacion, buscando las oportunidades y minimizando los
riesgos.

En relacion con las estrategias de sostenibilidad, MAPFRE es partidaria de aplicar de forma
transversal un enfoque de integracion, asi como una politica de implicacion a largo plazo de los
accionistas a través del ejercicio de los derechos de voto, que aplica al conjunto de todos los activos
que gestiona.

Taly como se define en el Marco de Inversion Responsable y en la Politica de Integracién de MAPFRE
AM, se lleva a cabo la integracién de criterios ambientales, sociales y de buen gobierno (ESG) en todos
los procesos de inversion, tanto de carteras propias como de terceros, teniendo en cuenta los
aspectos definidos por la normativa aplicable y las tendencias de mercado, entre otros, asi como, la
aproximacion transversal aplicada a todos los productos gestionados por MAPFRE AM, atendiendo a
un doble enfoque (1) Best in class con rating minimo y (2] una politica de exclusiones, alineada con los
compromisos ambientales y sociales que asume el Grupo MAPFRE.

Sin embargo, MAPFRE AM aplica aproximaciones especificas por producto en caso de que éstos
incorporen criterios de sostenibilidad concretos, como es el caso de los fondos Articulo 8 SFDR,
MAPFRE AM Inclusidon Responsable y MAPFRE AM Capital Responsable.

Asi mismo, se incorporan, en la toma decisiones de inversidn y en la gestion de los riesgos de
sostenibilidad, criterios de exclusion enfocados principalmente en cuestiones ambientales y de
derechos humanos, que promueven la consecucion de los objetivos comentados anteriormente.

Por otro lado, se esta avanzando en el establecimiento de procesos de didlogo con las companias
como mecanismo para influir en su desempefo en términos de sostenibilidad. Para ello se ha creado
un Grupo de Trabajo en MAPFRE AM donde se ha establecido un procedimiento y se esta trabajando
en definir lineas de actuacidn concretas.

MAPFRE AM ejerce de forma responsable sus obligaciones fiduciarias, incluyendo el ejercicio del
derecho del voto en todos los valores que componen sus carteras, constituyendo el instrumento
principal de sus actividades de implicacion con las companias. La decision sobre el sentido del voto
sera tomada a la politica de voto y las directrices definidas por la entidad gestora. La participacidn en
la Junta General de Accionistas a través del voto se realizarad de forma coherente con la politica y los
objetivos de inversion, asi como los principios generales de transparencia y buen gobierno, analizando
las propuestas del consejo en el orden del dia y las presentadas por otros accionistas, en su caso.
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Para ello se contara con toda la informacidn publica disponible. Ademas, en los valores mas
significativos en las carteras e Instituciones de Inversién Colectiva (IIC) se contara con las
recomendaciones de un asesor de voto.

MAPFRE AM prestara especial atencion al punto del orden del dia sobre informacidn no financieray
diversidad, donde las compahias explican el desempefio en aspectos medioambientales, sociales,
referentes a la plantilla, proveedores, comunidades y otros grupos de interés.

Para las resoluciones relacionadas con aspectos sociales y ambientales, se hara un analisis interno,
con el fin de actuar de acuerdo con las politicas de inversion sostenible y responsable de MAPFRE AM
y proteger el interés de los participes/clientes. MAPFRE AM pone especial atencién al voto en
resoluciones relacionadas con aspectos sociales y ambientales en aquellos productos gestionados
bajo criterios de sostenibilidad.

En relacidén con el voto, se pretende influir en el gobierno de la empresa y contribuir a favorecer una
mayor transparencia y mejor desempeno en materia de sostenibilidad. Y en lo relativo al didlogo, el
objetivo es poder acceder a las companias de forma directa o colectiva buscando también contribuir
en un mejor desempeno en materia de sostenibilidad.

Durante el ejercicio 2023 se ha publicado, dentro de los plazos legales, el informe de Voto y el informe
de las Actividades de Implicacion de MAPFRE AM. Adicionalmente, y dadas las caracteristicas de los
fondos MAPFRE Inclusion Responsable y MAPFRE AM Capital Responsable, se ha elaborado y
publicado un informe de Implicacién especificos de ambos fondos.

¢ Informe de Voto 2022 de MAPFRE AM
https://www.mapfream.com/media/ES Informe Anual Ejercicio Derechos Voto 122022.pdf

e Informe de Actividades de Implicacion 2022 de MAPFRE AM
https://www.mapfream.com/media/ES_-Informe_actividades_implicacion 2022.pdf

e Informe de Implicacidon 2022 de MAPFRE AM Capital Responsable
https://www.mapfre.es/ahorro-inversion/inversion/mapfre-am-capital-responsable-fund/

e Informe de Implicacion 2022 de MAPFRE AM Inclusion responsable
https://www.mapfre.es/ahorro-inversion/inversion/mapfre-am-inclusion-responsable-fund/

Asimismo, traslada la filosofia de la inversion socialmente responsable a todo el balance del Grupo.

La inversion inmobiliaria estd completamente alineada con estos principios y el sistema de gobierno
descrito previamente. Adicionalmente se han definido estrategias especificas para asegurar el
cumplimiento de los objetivos fijados, en el marco del Plan de Sostenibilidad y el Plan de Corporativo
de Huella Ambiental 2021-2030, este ultimo desarrolla aspectos concretos del primero.

i\'&, )} Mas informacion: 6. Comprometidos con el medio ambiente, pagina 156
ot

4.5.1.3. Métricas y objetivos

Aplicando los compromisos de la Politica de Integracion de Riesgos de Sostenibilidad, a cierre del
ejercicio el 96 % de la cartera de inversidn gestionada por MAPFRE AM esta analizada con parametros
ESG, lo que corresponde a una inversion de mas de 33.938 millones de euros. Del total de la cartera,
mas del 96 % de los activos cuentan con calificacion ESG, de ellos el 91 % tiene una calificacion
elevada, por encima del umbral minimo exigible establecido por la entidad.

En 2023, cumpliendo con los compromisos establecidos en el Plan de Sostenibilidad 2022-2024, se ha
llevado el andlisis de las carteras de Brasil y Estados Unidos, lo que corresponde a una inversion de
mas de 39.140 millones de euros. De este volumen total, el 96,6% cuenta con calificacion ASG,
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estando el 82,5% por encima del umbral minimo exigible establecido por la entidad.

Respecto a las acciones relacionadas con la inversion inmobiliaria de MAPFRE, cabe destacar la
iniciativa de certificacion de edificacion sostenible. Durante 2023 se han obtenido 3 nuevas
certificaciones con sello LEED, por lo que se dispone de 16 a nivel global. Esta iniciativa tiene como
objetivo para el ano 2030 poder certificar al menos el 50 % de la superficie total de los edificios
singulares propiedad de MAPFRE.

Medicion de la huella de carbono de la cartera de inversion

MAPFRE apoya la transicion hacia una economia baja en carbono y respetuosa con el clima, en
consonancia con los objetivos climaticos de Paris. Por ello, la compafia quiere asegurar que sus
actividades y las emisiones asociadas contribuyan a reducir el calentamiento global.

La consideracion del impacto ambiental de sus inversiones forma parte de la estrategia que MAPFRE
esta llevando a cabo para reducir su huella de carbono dentro de todas sus actividades y alcances,
incluyendo también las que derivan de su cartera de activos.

Como muestra de este compromiso, se ha llevado a cabo la medicion del impacto climatico en la
cartera inversion de MAPFRE AM, de manera que se puedan establecer objetivos de descarbonizacion
y dirigir la toma de decisiones.

Para el calculo de la huella de carbono de su cartera de inversion, MAPFRE AM emplea una
metodologia propia, basada en metodologia de la Partnership for Carbon Accounting Financials
(PCAF), midiendo las emisiones de la cartera de renta variable y deuda corporativa y renta fija
gubernamental. De esta manera la compania identifica los riesgos y oportunidades que sus
inversiones puedan significar en relacion con el desarrollo sostenible del negocio. Para mas
informacion sobre la metodologia de calculo de la huella de carbono de la cartera de inversion, ver
https://www.mapfream.com

MAPFRE AM 2023 2022 2021 2019 (linea base)
Hgg‘zl:]de carbono total 3.671.197.86 3.354.390,96 4.266.833,45 5.434.315,95
Huella de carbono por
ME invertido (tCO,e/ 137,67 138,71 153,47 211,54
Millén €)

En 2023, debido al compromiso que ha asumido la compania de ser una compania net zero en 2050,
en el marco de la NZAOA, se ha ampliado el alcance de la huella de carbono de la cartera de inversion
(renta variable y deuda corporativa y renta fija gubernamental). A las emisiones de gases de efecto
invernadero de la cartera de MAPFRE AM, reportadas con anterioridad, se suman las emisiones de las
carteras del resto de centros de gestion incluidos en el balance del Grupo.

Ademads, se ha revisado la metodologia de calculo empleada para el calculo de las emisiones de la
cartera de activos. La nueva metodologia de calculo para la Huella de Carbono utilizada por MAPFRE
estd basada en la desarrollada por Partnership for Carbon Accounting Financials (PCAF). Las
modificaciones introducidas respecto a los calculos reportados en el afo anterior han supuesto:

(1) incorporacion de las compafias financieras;

(2) la modificacion del factor de atribucién para los soberanos, en linea con la actualizacién de PCAF;
(3] la incorporacidn de los fondos de terceras gestorasy;

(4) la transparencia de los productos estructurados.

Asi, los Unicos activos que no se va a tener en cuenta bajo la metodologia son los derivados.
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Con ello se ha conseguido incrementar el alcance de los activos cubiertos, pasando de un 68% a un
85%. en el calculo de la huella.

Grupo MAPFRE 2023 2022 (linea base)

Huella de carbono total (tCO2e) 4.113.456,43 4.127.326,63
Renta Variable + Renta fija corporativa (tC02e) 775.663,29 902.048,74

Renta fija (Soberanos + Supra + Agencias) (tCO2e 2.629.508,89 2.441.555,61

Otros (tCO2e) 708.284,25 783.722,28

Huella de carbono por M€ invertido (tC02e/Millon €) 103,13 113,97
Renta Variable + Renta fija corporativa (tC02e/Millon €) 65,71 81,53

Renta fija (Soberanos + Supra + Agencias] (tC02e/Millén €) 114,91 122,30

Otros (tC02e/Milldn €) 157,66 219,51

En linea con su compromiso con la Agenda 2030 de Naciones Unidas, en 2023 MAPFRE ha medido el
impacto de las carteras del balance sobre los Objetivos de Desarrollo Sostenible, utilizando la
metodologia desarrollada en 2019 con la Universidad de Siena. Se continta trabajando en ampliar la
metodologia e integrarla con el resto de las herramientas utilizadas en la inversidn con criterios ESG.

Dentro de los objetivos del Plan de Sostenibilidad 2022-2024 se ha establecido:

e La calificacion del 90 % de la cartera de inversidn con criterios ESG a nivel global para el afio 2024. A
cierre de 2023 se han calificado con criterios ESG mas del 96% de las carteras.

¢ La reduccidon de las emisiones de la cartera de inversion de MAPFRE AM en un 10 % a cierre de 2024
(linea base 2019 sobre el indicador relativo: tCO,e/Millén €). A cierre de 2023 la reduccién de las
emisiones de GEIl de la cartera de inversion de MAPFRE AM es del 35%.

Ademas, como parte de nuestro compromiso de ser una compania net zero en 2050, MAPFRE se ha
adherido a la Net Zer%Asset Owner definiendo objetivos intermedios para alinear nuestras carteras
con el escenario 1,5°C .

* Reducir la intensidad de emisiones de gases de efecto invernadero (alcance 1y 2] de la cartera de
inversiones del Grupo (renta fija corporativa y renta variable) en un 43% a 2030, empleando como
linea base el ano 2022

e Incrementar la inversion en soluciones que favorezcan la transicion a una economia baja en
carbono.

* Establecer dialogo activo con al menos 20 companias con las mayores emisiones de gases de efecto
invernadero.

4.5.1.4. Productos de inversion sostenible
MAPFRE se ha comprometido a desarrollar una gama de productos sostenibles que complementen a
los ya existentes.

MAPFRE AM, la gestora de activos de MAPFRE, cuenta con dos fondos sostenibles, que estan
calificados bajo el Label ISR que promueve el Ministerio de Finanzas francés y como articulo 8 segun
el nuevo reglamento europeo sobre divulgacion de finanzas sostenibles (SFDR, por sus siglas en

' Estos nuevos objetivos intermedios definidos en el marco de la NZAOA sustituirdn al objetivo definido con anterioridad en el Plan de
Sostenibilidad 22-24: reduccidn de las emisiones de la cartera de inversion de MAPFRE AM en un 10 % a cierre de 2024 (linea base 2019 sobre el
indicador relativo: tCO,e/Millon €], que se da concluido.
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inglés). Ademas, tienen en consideracion las Principales Incidencias Adversas.

i'/'@\' M3as informacion: 8.2. Notas de informacion complementaria, Nota 3. Productos sostenibles,

\&J/ pagina 203

En concreto, el fondo MAPFRE AM - Inclusion Responsable, calificado de “Inversion Socialmente
Responsable”, invierte en los mercados de renta variable europea, el fondo sigue una novedosa
metodologia que busca identificar aquellas empresas financieramente rentables que a su vez se
encuentran comprometidas en la integracion al mercado laboral de personas con discapacidad. La
finalidad dltima del fondo serd generar un impacto positivo en la integracion social de este colectivo
de personas a la par que se obtiene una alta rentabilidad en un horizonte temporal de largo plazo. Y
MAPFRE AM- Capital Responsable Fondo de Inversién que se beneficia de las altas rentabilidades del
mercado de renta variable asumiendo un riesgo bajo. El fondo invierte en activos que cumplan con los
criterios ESG de “Inversidn Socialmente Responsable”, de esta forma se pretende contribuir al
crecimiento y desarrollo sostenible de la sociedad en la que vivimos al mismo tiempo que generamos
rentabilidad.

Ademas, como muestra de este compromiso, la compaiia dispone de otros productos de inversion
sostenible como el fondo de infraestructuras lanzado con Abante o las inversiones en energias
renovables junto a Iberdrola.

En el afio 2023, MAPFRE ha lanzado el primer fondo de inversién de biometano en Europa (MAPFRE
Energias Renovables |1}, cuyo objetivo es invertir en la construccion y desarrollo de entre 20y 25
plantas de produccion de esta energia en Espana en cinco anos. Este fondo es el primero de MAPFRE
que se cataloga como articulo 9 segun el reciente Reglamento de Divulgacidn de Finanzas Sostenibles
(SFDR).

(;E\: Mas informacion: 8.2. Notas de informacién complementaria, Nota 3 Productos Sostenibles,
\3—L/ pagina 203 e Informe TFCD Grupo MAPFRE en http://www.mapfre.com

MAPFRE ha puesto especial interés en que la comunicacion y la informacion de los fondos sostenibles
a los clientes (actuales y potenciales), especialistas y a la sociedad en general, se realice de una
forma diferente, acorde con los valores que representan para la empresa estos fondos, la inversidn
responsable y su contribucién al desarrollo sostenible. Para ello genera contenidos de informacion
especificos a través de entrevistas, participacion en jornadas y eventos, articulos de referencia en
medios especializados y videos de valor afiadido en la web de MAPFRE (www.mapfre.com) y en la web
de MAPFRE AM (www.mapfream.com).

Ademas, desde 2019 MAPFRE forma parte de Spainsif (plataforma de encuentro de referencia en
materia de inversidn sostenible y responsable en Espafia), siendo también miembro de su junta
directiva.

4.5.1.5. Alineamiento del Activo segun Taxonomia de la UE

La taxonomia de la UE es un sistema de clasificacion que establece una lista de actividades
econdmicas sostenibles desde el punto de vista medioambiental, incluida la adaptacidn al cambio
climatico. De conformidad con el Reglamento Europeo de Taxonomia 2020/852, relativo al
establecimiento de un marco para facilitar la clasificacidn de las inversiones sostenibles, las
companias Aseguradoras y Reaseguradoras deberan reportar al mercado indicadores de elegibilidad
y alineamiento vinculados a sus Inversiones /Activos en balance.

Una actividad econémica es ambientalmente sostenible cuando se encuentra recogida en los sectores
de actividad referidos y cumpla tres requisitos: (1) contribuir de forma sustancial a al menos uno de
los 6 objetivos ambientales identificados por la normativa (mitigacion del cambio climatico, adaptacion
al cambio climatico, uso sostenible y la proteccion de los recursos hidricos y marinos, transicion hacia
una economia circular, prevencién y control de la contaminacidn y la proteccion y restauracion de la
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diversidad bioldgica y los ecosistemas); (2) no causar un perjuicio a ninguno de los demas objetivos
(principio DNSH, acrénimo de la expresion inglesa Do No Significant Harm); y (3) cumplir con las
salvaguardas minimas sociales.

Contexto Normativo
En el Reglamento Delegado (UE) 2021/2178 se detallan las consideraciones, asi como tipologia de
activos a considerar en el calculo de los KPI' s de la taxonomia de la UE.

De acuerdo dentro el Articulo 7 de Reglamento Delegado (UE) 2021/2178 se hacen las siguientes
aclaraciones en relacion con el perimetro de activos a considerar en los KPI ' s:

a. Las exposiciones a administraciones centrales, bancos centrales y emisores supranacionales se
excluirdn del calculo del numeradory el denominador de los indicadores clave de resultados de las
empresas financieras.

b. Los derivados se excluiran del numerador de los indicadores clave de resultados de las empresas
financieras.

c. Las exposiciones de las empresas que no estan obligadas a publicar informacion no financiera de
conformidad con el articulo 19 bis o 29 bis de la Directiva 2013/34/UE (NFRD) se excluiran del
numerador de los indicadores clave de resultados de las empresas financieras.

En base a la tipologia de activos en el balance del Grupo MAPFRE, cuya actividad significativa es la
aseguradoray reaseguradora, se han marcado aquellos con afectacion en:

i. Denominador: activos que se consideraran dentro del perimetro del indicador de activos
cubiertos de la taxonomia.

ii. Numerador: activos que se consideraran y seran analizados de cara a entender si estdn o no
alineados con la taxonomia.

Informacion cuantitativa

Para dar cumplimiento a lo establecido en el Reglamento delegado (UE) 2021/2178 y modificaciones
del mismo (publicadas en junio y noviembre de 2023) se reportan los principales resultados en
relacidn con la taxonomia UE de las tablas cuantitativas son:

i. Activos no elegibles (con el importe 18.343.060.623,76 € y el porcentaje 74,74 % en relacion a los
activos cubiertos)

ii. Activos elegibles pero no alineados (con el importe 2.749.465.885,67 € y el porcentaje 11,20 % en
relacion a los activos cubiertos)

iii. Los activos alineados (con el importe 3.450.723.490,57 € y el porcentaje 14,06 % en relacién a
los activos cubiertos).

La suma de estos tres indicadores da como resultado el total de los activos cubiertos.

En el apartado 8.2. Notas de informacién complementaria, Nota 4. Alineamiento de la Taxonomia
segun UE, pagina 197, se detallan los KPI' s de las actividades de inversidn / activos y los cuadros de
informacion a reportar al mercado.

Informacion cualitativa

Conforme al anexo XI del Reglamento Delegado (UE) 2021/2178), adicional al reporte de los datos
cuantitativos, en el apartado 8.2. Notas de informacion complementaria, Nota 4. Alineamiento de la
Taxonomia segun UE, pagina 197,se detalla una explicacion cualitativa de la informacion, para apoyar
la comprensidn de los resultados: en ella se detalla: informacién contextual de soporte para los
indicadores cuantitativos, incluyendo el alcance de los activos y actividades cubiertos por los
indicadores, informacidon sobre las fuentes de datos y sus limitaciones; una explicacion de la
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naturaleza y los objetivos de las actividades econdmicas alineadas con la taxonomia y su evolucidn a
lo largo del tiempo; la descripcion del cumplimiento del Reglamento de Taxonomia en la estrategia
comercial de la entidad, los procesos de diseno de productos y el compromiso con clientes y
contrapartes; Informacion adicional o complementaria para soportar las estrategias de la entidad, y el
peso de la financiacion de actividades econdmicas alineadas con la taxonomia en su actividad global.

4.5.2. Integracion de los aspectos ESG
en los procesos de suscripcion de MAPFRE

4.5.2.1. Gobierno y estrategia

En 2012, MAPFRE se adhirié a los Principios para la Sostenibilidad en Seguros (PSI) (https://
www.unepfi.org/psi/signatory-companies/) promovidos por la Iniciativa Financiera del Programa de
las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (UNEPFI), comprometiéndose a integrar en sus procesos
de toma de decisiones las cuestiones ambientales, sociales y de gobierno (ESG) en los procesos de
suscripcidn de las operaciones de seguros del Grupo.

Este compromiso viene definido en la Politica de Suscripcidn, aprobada por el Consejo de
Administracion de MAPFRE S.A. y de aplicacidn a todas las entidades aseguradoras y reaseguradoras
y alineada con la estrategia de negocio corporativa. MAPFRE cuenta con un Comité Global de
Negocios, que se retine mensualmente, y un Comité de Politicas de Suscripcion, que se relne
semestralmente y se encarga, entre otras funciones, de la correcta aplicacion de esta politica y
analiza y propone normas operativas de exclusidon sobre cuestiones ESG.

Compromisos en materia ambiental en suscripcion:

El grupo MAPFRE mantiene los compromisos ambientales en el negocio de suscripcidn de segurosy
reaseguros para contribuir, desde la parte que nos toca, a la transicion hacia una economia baja en
carbono, reforzando nuestro compromiso de ser una compania cero emisiones en 2050. Estos
compromisos han sido aprobados por el Consejo de Administracion.

Durante el ano 2023, la compafia ha cumplido con los compromisos establecidos con anterioridad en
materia de carbon, petréleo y gas y no ha aprobado ninguna excepcion en la materia. Para mas detalle
sobre los compromisos ambientales del grupo MAPFRE en suscripcion: https://www.mapfre.com/
media/COMPROMISOS-AMBIENTALES-INVERSION-Y-SUSCRIPCION.pdf

4.5.2.2. Gestion de riesgos y oportunidades ESG

MAPFRE analiza de forma permanente aquellos factores que, de materializarse, pueden tener un
impacto en el negocio, o podrian tenerlo. En ese analisis, se tienen en cuenta los factores ESG, 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.

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

MAPFRE ha desarrollado un modelo interno de evaluacidon ESG que, apoyandose en herramientas
especializadas, evalda y cuantifica el impacto ambiental, social y de gobierno de la actividad
desarrollada por un grupo empresarial, teniendo en cuenta el sector y los paises donde opera. Esta
metodologia se ha implantado en el negocio de riesgos globales, en el negocio de Espafna y de Brasily
en el negocio de Reaseguro facultativo.

El modelo asigna un nivel de riesgo reputacional al grupo empresarial, que se vincula al nivel de
autorizacidn exigido para suscribir la operacion, pudiendo requerirse el visto bueno del Comité de
Direccion de cada pais o unidad de negocio y, en su caso, también la autorizacién adicional del CEOQ.
En este caso, si la operacion es autorizada, con las medidas de mitigacion correspondientes, se
informa a la Direccién Corporativa de Sostenibilidad y puede requerir un plan de medidas de
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mitigacidn de dicho riesgo.

Gestion de catastrofes naturales

La actuacidn ante las catastrofes naturales requiere una adecuada prevision de estos eventos y la
correcta valoracion de las pérdidas que pueden provocar ya que son esenciales para la gestion de una
compania aseguradora. De ello depende el impacto econémico que la empresa tendra que absorbery
también la respuesta que podra dar a sus clientes y esta gestion es inherente a su operativa. La
Unidad de Reaseguro tiene encomendada diversas tareas relacionadas con el control de exposiciones
y gestion del riesgo catastrofico 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 gestidn del riesgo catastrdfico de MAPFRE contempla varias funciones:

e Control de acumulacidn: tratamiento de las exposiciones catastroficas que tengan las entidades y
que puedan ser afectadas por una catastrofe natural. En este capitulo, se implanté a nivel
corporativo durante 2021, la herramienta ExpoCat para el reporte y georreferenciacién de las
exposiciones catastrdficas de las entidades de MAPFRE para sus carteras de Dafos, incluyendo
también su representacion cartografica con diferentes cuadros de mando para mejorar el controly
agilizar la gestion de esta informacidn. Los datos que se codifican incluyen caracteristicas de las
exposiciones que las pueden hacer mas resilientes al impacto de riesgos catastroficos, como el afo
y tipo de construccion o su altura, entre otras.

Modelizacidon de riesgos catastroficos: disponiendo de informacion de las exposiciones, estimar
escenarios probabilisticos de pérdidas para calcular el posible impacto financiero ante catastrofes
naturales. El cambio climatico puede ser un factor incremental del riesgo catastroéfico dependiendo
del tipo de escenario y del horizonte temporal. Por ello, se debera incorporar en estas estimaciones
en la medida en que los modelos predictivos utilizados permitan incluir dicha variable. Asimismo, la
herramienta ExpoCat permitira a las entidades formular escenarios deterministas de pérdidas con
mapas precisos en caso de la ocurrencia de un evento catastroéfico, identificando las exposiciones
potencialmente afectadas y permitiendo una toma de decisiones mas agil. El Consejo de
Administracion de MAPFRE S.A. establece el nivel de riesgo que el Grupo esta dispuesto a asumir
para alcanzar sus objetivos de negocio sin desviaciones significativas, incluso en situaciones
adversas. Esta estrategia permite gestionar el riesgo y adaptar el proceso de planificacion financiera
de MAPFRE al cambio climético.

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

e Planes de Continuidad: en caso de materializarse un evento catastrdfico, la capacidad para
continuar prestando servicio a sus clientes se convierte en un aspecto critico. Es por ello que se
desarrollan, implantan, prueban, actualizan y certifican planes de continuidad de negocio,
destinados a garantizar, ademas de la seguridad personal de empleados y colaboradores, la
resiliencia operativa de las entidades; cumpliendo asi sus obligaciones 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 activacién 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.
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~o~ Paraconocer el impacto econémico causado por catastrofes naturales, revisar el Informe de
l\&./,- Gestion Consolidado 2023 - Hechos econdmicos y corporativos relevantes, en la web corporativa
—  www.mapfre.com

4.5.2.3. Métricas y objetivos
Hasta el afo 2023 la herramienta para el analisis ESG ha servido para ofrecer un scoring para los
clientes de riesgos globales, los clientes de Espana y Brasil y de Reaseguro facultativo.

De acuerdo con el modelo de analisis de riesgos ESG, al cierre del 2023 el 90 % de las carteras de
suscripcion, anteriormente mencionadas, ha sido analizada con criterios ambientales, sociales y de
buen gobierno (ESG).

En el ano 2022 MAPFRE establece el objetivo de ser una compania cero emisiones netas en sus
carteras de suscripcion de seguros y reaseguros en 2050. Dicho compromiso eleva la exigencia de
sostenibilidad de MAPFRE, por lo que la compahia esta trabajando para establecer a corto plazo
criterios de suscripcién donde pueda tener un impacto significativo en términos de emisiones, asi
como definir compromisos de descarbonizacién con los clientes mas relevantes, promoviendo
acuerdos y el desarrollo de productos y servicios que fomenten la reduccidn de las emisiones de
gases de efecto invernadero de nuestra cartera.

4.5.2.4. Productos y servicios de suscripcion sostenible

La innovacion sostenible es una importante oportunidad de negocio. Por ello, MAPFRE continta
trabajando en el diseno de soluciones sostenibles, analizando las opciones del mercado y avanzando
hacia los nuevos modelos de negocio y soluciones que surgen de los cambios digitales y tecnolégicos
con el fin Ultimo de ofrecer las mejores soluciones y servicios a los clientes actuales y futurosy
contribuir a la transicion justa a una economia baja en carbono y a una sociedad mas inclusiva e
igualitaria.

La experiencia de MAPFRE como aseguradora permite gestionar riesgos y desarrollar soluciones
para un futuro sostenible, agregando valor a través del didlogo con los grupos de interés y
compartiendo su experiencia para mejorar la conciencia general sobre el riesgo y la mitigacidn en el
sector.

a. Productos y servicios medioambientales: son aquellos productos aseguradores o servicios dirigidos
a adaptar y/o mitigar de manera especifica un riesgo u oportunidad medioambiental y/o
relacionado con el cambio climatico.

i. Mitigacion del cambio climatico
ii. Adaptacion al cambio climatico
iii. Transicion a una economia circular
iv. Prevenciony control de la contaminacion
v. Recuperacion de la biodiversidad y ecosistemas

b. Productos y servicios sociales: son aquellos productos aseguradores o servicios dirigidos a cubrir
de manera especifica las necesidades basicas de la poblacidn, productos o servicios relacionados
con la proteccion de la vida, la salud y educacion en comunidades desfavorecidas y/o colectivos de
bajos ingresos (salarios minimos 0 menos), asi como aspectos relacionados con la proteccién de
los derechos humanos, la no discriminacion, la inclusién y la diversidad.

i. Microseguros

ii. Seguros para el colectivo senior
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ili. Seguros para otros colectivos vulnerables

c. Productos y servicios de buen gobierno: son aquellos productos dirigidos a proteger los negocios
de una de las principales vulnerabilidades actuales: los ciberataques.

Productos y servicios de suscripcion 2023
sostenible N° pélizas aseguradas Primas emitidas
Productos y servicios medioambientales 3.197.914 1.033.654.759,74
Productos y servicios sociales 13.418 23.338.040,44
Productos y servicios de buen gobierno 12.729.699 338.422.074,05
Total 15.941.031 1.395.414.874,22 €

lr/--‘_‘?\- Mas informacion: 8.2. Notas de informacion complementaria, Nota 3. Productos Sostenibles,

&/ pagina 203

4.5.2.5. Alineamiento de las primas segun Taxonomia de la UE

La Taxonomia de la UE es un sistema de clasificacidon que establece una lista de actividades
econdmicas sostenibles desde el punto de vista medioambiental, incluida la adaptacion al cambio
climatico. De conformidad con el Reglamento Europeo de Taxonomia 2020/852, relativo al
establecimiento de un marco para facilitar la clasificacion de las inversiones sostenibles, las
compahias Aseguradoras y Reaseguradoras deberan reportar al mercado indicadores de elegibilidad
y alineamiento vinculados a sus actividades de Suscripcién No Vida/Reaseguro.

Una actividad econémica es ambientalmente sostenible cuando se encuentra recogida en los sectores
de actividad referidos y cumpla tres requisitos: (1) contribuir de forma sustancia a al menos uno de
los 6 objetivos ambientales identificados por la normativa (mitigacion del cambio climatico, adaptacion
al cambio climatico, uso sostenible y la proteccion de los recursos hidricos y marinos, transicion hacia
una economia circular, prevencion y control de la contaminacion y la proteccion y restauracion de la
diversidad bioldgica y los ecosistemas); (2) no causar un perjuicio a ninguno de los demas objetivos
(principio DNSH, acrénimo de la expresidn inglesa Do No Significant Harm); y (3) cumplir con las
salvaguardas minimas sociales.

Contexto Normativo

En el Reglamento Delegado (UE) 2021/2139 se definen las actividades que contribuyen a mitigary
adaptarse al cambio climatico. Ademas, se establecen los criterios técnicos de seleccién para
determinar las condiciones en las que puede considerarse que una actividad econdmica especifica
contribuye sustancialmente a la mitigacion del cambio climatico o a la adaptacion al mismo. De este
reglamento delegado serd aplicable Gnicamente lo referido al &mbito de Seguros que pertenece al
articulo 10 del Anexo Il, Actividades financieras y de seguros.

Los ramos que se han considerado dentro del estudio son los indicados en el punto 10.1. Seguros
distintos de los de Vida: aseguramiento contra los riesgos relacionados con el clima.

* Seguro de gastos médicos;

* Seguro de proteccidn de ingresos;

* Seguro de accidentes laborales;

* Seguro de responsabilidad civil de vehiculos automdviles;

» Otro seguro de vehiculos automoviles;
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¢ Seguro maritimo, de aviacidn y transporte;

e Seguro de incendio y otros danos a los bienes;

e Seguro de asistencia.

Informacion cuantitativa
Para dar cumplimiento a lo establecido en el Reglamento delegado (UE) 2021/2178 y modificaciones
del mismo (publicadas en junio de 2023) las compafias aseguradoras deben informar de los
siguientes indicadores de sus actividades de suscripcion No Vida y reaseguro:

Proporcion Proporcion Mitigacion Recursos Biodiversidad
Ingresos de deingresos deingresos del cambio hidricosy Economia Contami y Garantias
seguros Eotales de seguros, de Seguros, climatico  marinos circular  nacién ecosistemas minimas
Actividades anot (2] anot(3) ahot-1(4) ( (6] (7) 8) (9) (10)
economicas Euros % % S/N S/N S/N S/N S/N S/N
Al
Actividades
de
suscripcion
de segurosy A partir
reaseguros del afo
de no vida 465.971.550,62 2,62 % fiscal S S S S S S
due 2024
ajustan a la
taxonomia
(medioambie
ntalmente
sostenibles)
A1.1. De las A partir
cuales, 0,00 0,00 % fiscal S S ) S S S
reaseguradas 2024
A.1.2. De las
cuales, A partir
derivadas de del ano
la actividades 0.00 0.00 % fiscal S S S S S S
de 2024
reaseguros
A.1.2.1 De las A partir
cuales del ano
reaseguradas 0,00 0.00 % fiscal 5 5 s 5 5 5
(retrocesion) 2024
A2
Actividades
de seguroy
reaseguro de
no vida
elegibles
segun la A partir
taxonomia 836.821.828.48 4,705 % detano
pero no fiscal
medioambien 2024
talmente
sostenibles
(actividades
que no se
ajustanala
taxonomia)
B.
Actividades
de segurosy A partir
reaseguros del ano
de no vida no 16.481.358.455,26 92,674 % fiscal
elegibles 2024
segun la
taxonomia
Total
(A.1+A.2+B) 17.784.151.834,37 100 % 100 %
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En relacion con el alcance definido para el calculo de los indicadores, el Grupo MAPFRE ha
establecido, previa decision del Comité Operativo de Sostenibilidad, reportar, por considerarse
materiales en este ambito, los datos correspondientes a las entidades que suponen mas del 95% en
resultado atribuido bajo la Norma Internacional de Informacidn Financiera adoptada por la Unidn
Europea (NIIF-UE 4] a cierre de septiembre de 2023.

Por tanto, los datos reflejados en Taxonomia corresponden a este alcance previamente definido, no
teniendo en cuenta el 100% de los ingresos totales No Vida del Grupo MAPFRE reflejados en las
cuentas anuales consolidadas del Grupo (26.897,08 millones de euros) publicados bajo la Norma NIIF-
UE 17 sobre Contratos de Seguros.

En proximos ejercicios, se ird ampliando paulatinamente el alcance para el calculo de los indicadores
hasta el cubrir el 100% de los ingresos del Grupo MAPFRE.

En el Reglamento Delegado (UE) 2021/2178 se detallan los indicadores a desarrollar por las empresas
de seguro y reaseguro. Para el calculo de estos indicadores, ha sido necesario extraer informacidn de
la actividad de sequros distintos de los de vida y de la actividad de reaseguro.

Informacion cualitativa

Conforme al anexo XI del Reglamento Delegado (UE) 2021/2178), adicional al reporte de los datos
cuantitativos, en el capitulo 8.2. Notas de informacion complementaria, Nota 4. Alineamiento de la
Taxonomia segun UE, pagina 205, se detalla una explicacion cualitativa de la informacion, para apoyar
la comprensidn de los resultados. En ella se detalla: informacion contextual de soporte para los
indicadores cuantitativos, incluyendo el alcance de los activos y actividades cubiertos por los
indicadores, informacidn sobre las fuentes de datos y sus limitaciones; una explicacién de la
naturaleza y los objetivos de las actividades econdmicas alineadas con la taxonomia y su evolucidn a
lo largo del tiempo; la descripcion del cumplimiento del Reglamento de Taxonomia en la estrategia
comercial de la entidad, los procesos de diseno de productos y el compromiso con clientesy
contrapartes; informacion adicional o complementaria para soportar las estrategias de la entidad y el
peso de la financiacion de actividades econdmicas alineadas con la taxonomia en su actividad global.
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El crecimiento rentable no se puede entender solo desde el punto de vista
financiero. Somos una empresa comprometida que aspira también a la
creacion y distribucion de valor para todos los grupos de interés.

La estrategia de MAPFRE con los diferentes grupos de interés consiste en 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 creacion de valor
sostenible que persigue el Grupo y actuando de conformidad con lo dispuesto en el Cédigo Etico y de
Conducta de MAPFRE y con la Politica de Sostenibilidad de MAPFRE.

En la siguiente imagen se muestran los principales grupos de interés para MAPFRE:

COMUNIDAD FINANCIERA | DISTRIBUIDORES
Y COLABORADORES

Agentes, corredores,
colaboradores y delegados

Inversores y accionistas

SOCIEDAD

Sociedad civil organizada

EMPLEADOS

Sector académico y expertos

Direccién Cfr..){-‘h‘) 7

021 . . Comunidades y ciudadania
Resto de empleados & GCrupos de interés

Medios de comunicacién e influencers

ORGANISMOS E
INSTITUCIONES

PROVEEDORES

Proveedores de negocio

Reguladores

% Pares de la industria

Particulares

Proveedores de soporte

Asociaciones sectoriales
Colectivos/empresas

Este capitulo 5 esta dedicado a destacar los aspectos mas relevantes de la estrategia y gestion con los

diferentes grupos de interés: empleados, clientes y asegurados, distribuidores, mediadores y
colaboradores, proveedores y accionistas.
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5.1. Desarrollamos
a nuestras personas

MAPFRE es una empresa global que construyen, cada dia, 30.873 personas. Todos ellos estan en el
centro de nuestra estrategia de gestidn de personas cuyos pilares son desarrollo, promociény
bienestar.

Para conseguir su desarrollo, promocidn y bienestar nos apoyamos en:
e Las necesidades estratégicas del negocio.
e La escucha activa hacia nuestros empleados/as.

e Un ambiente laboral de bienestar, inclusivo y diverso que permita a las personas expresarse en
libertad.

e El desarrollo de capacidades a través del aprendizaje continuo, el autodesarrollo y la movilidad.
e La formacion en capacidades digitales y nuevas metodologias de trabajo.

e Elimpulso a la sostenibilidad social a través de la mejora constante en la calidad del empleoy la
empleabilidad.

Con este compromiso de MAPFRE hacia las personas, nuestra compafia se convierte en un lugar en
el que el tiempo que cada persona invierte cobra sentido. Trabajar con estos valores nos ayuda a
impulsar el avance hacia una compania mas abierta, mas digital y transformadora.

Esta dimension se complementa con el Informe Personas y Organizacidn 2023, verificado y publicado
en la web corporativa www.mapfre.com/talento.

MAPFRE 2Ounde +u tiempo cobro. sentido

Plantilla total 2023 2022 @)

Plantilla a diciembre 30.873 31.293 [m] ZIJIJx

antilla media . . 0 O
Plantilla med 30.920 32.187 44'6 /0 55'4 /0
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NUMERO TOTAL DE EMPLEADOS POR CONTRATO LABORAL/TIPO DE JORNADA/SEXO
(segun estructura del Grupo MAPFRE: Areas Regionales, Unidades de Negocio y Servicios Centrales)

Distribucion
organizativa

Fijos

Temporales

Completa

Parcial

Completa

Parcial

Total

Hombres Mujeres Hombres Mujeres

Hombres Mujeres Hombres Mujeres

Hombres Mujeres

Areas
corporativas /
Servicios 793 625 0 3 5 8 0 0 798 636
centrales
IBERIA 4.539 4.945 88 383 96 124 13 44 4.736 5.496
BRASIL 1.885 2.997 3 2 1 7 0 1.889 3.006
LATAM SUR-
CENTRO 2.890 3.5638 47 92 133 158 87 143 3.157 3.931
MEXICO 906 908 0 0 16 17 0 0 922 925
NORTEAMERICA 974 1.564 3 32 0 1 0 0 977 1.597
EMEA 943 941 31 230 68 78 16 28 1.058 1.277
REASEGURO 226 234 0 3 1 4 0 0 227 241
TOTAL 13.156 15.752 172 745 320 397 116 215 13.764 17.109
NUMERO MEDIO DE EMPLEADOS POR CONTRATO LABORAL/TIPO DE JORNADA/SEXO
(segtin estructura del Grupo MAPFRE: Areas Regionales, Unidades de Negocio y Servicios Centrales)

Fijos Temporales
Distribucion Completa Parcial Completa Parcial Total
organizativa Hombres Mujeres Hombres Mujeres | Hombres Mujeres Hombres Mujeres | Hombres Mujeres
Areas ;
corporativas
Servicios 776 618 0 3 5 6 0 0 781 627
centrales
IBERIA 4.540 4,922 90 389 109 134 14 38 4.753 5.483
BRASIL 1.880 3.052 4 2 3 6 0 1.890 3.060
LATAM SUR-
CENTRO 2.889 3.546 53 106 129 137 58 106 3.129 3.895
MEXICO 929 902 0 0 13 16 0 0 942 918
NORTEAMERICA 983 1.600 3 34 0 2 0 0 986 1.636
EMEA 871 877 117 313 65 80 13 22 1.066 1.292
REASEGURO 222 229 0 6 1 4 0 0 223 239
TOTAL 13.090 15.746 267 853 325 385 88 166 13.770 17.150

MAPFRE
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NUMERO DE EMPLEADOS POR NIVEL DE PUESTO A DICIEMBRE 2023

20.000
17.109
15.000 13.764
10.000
8.404
6.780
5.779

5.000

3.026

2.822 2365
| B
561
s
DIRECCION Y DIRECCION MANDOS INTERMEDIOS Y TECNICOS ADMINIS- TOTAL
EXPERTA EXPERTOS TRATIVOS

M HOMBRES M MUJERES

5.1.1. Talento

Contar con una adecuada gestion del talento es clave en una empresa. Es su verdadero compromiso
con los clientes, empleados, accionistas, proveedores y con la sociedad en general. En MAPFRE
velamos porque los empleados dispongan de los conocimientos y habilidades necesarios para
garantizar el mejor servicio y los mejores productos, cumpliendo con nuestros estandares no solo de
calidad sino de sostenibilidad. Y con vision no solo en el escenario actual, sino también en el medio y
largo plazo.

Es de suma importancia la empleabilidad futura de nuestros profesionales y la actualizacion
constante de sus capacidades. Por ello invertimos en planes de desarrollo que les aporten esos
conocimientos criticos con los que enfrentaran mejor los nuevos retos de un entorno cada vez mas
cambiante. Contamos con la politica de promocion, movilidad y seleccion para potenciar el
compromiso de los empleados con los valores de MAPFRE y para desarrollar a las personas con
habilidades y capacidades globales, identificando y formando adecuadamente a los lideres actuales y
futuros. Creemos que es clave poner el foco tanto en la cobertura futura interna como en la externa.

Tenemos numerosas iniciativas en curso para que, los paises en los que estamos presentes, se
desarrollen en el ecosistema profesional las capacidades que requerimos. Muestra de ello es
nuestro plan de becarios y una permanente y bidireccional conexién activa con las universidades
y escuelas de negocio.

Es por ello que contamos con un plan de Transformacion de Capacidades cuyo objetivo principal es
identificar y desarrollar los conocimientos necesarios del negocio a corto y medio plazo, ademas de
mejorar la empleabilidad de los empleados con planes de desarrollo, planes de carrera, itinerarios
formativos, planes de upskilling y reskilling y planes de retencidn.
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5.1.1.1. Planes de desarrollo

MAPFRE cuenta con un modelo de transformacion de ambito global. En la empresa se han
identificado 60 agrupaciones de puestos en base a sus conocimientos, que se desglosan por los
distintos niveles de la carrera técnica y de gestion. De entre ellos se han identificado 64 perfiles
estratégicos en 38 de estas agrupaciones. Ademas, cada pais define anualmente matrices de
cobertura de puesto y matrices de polivalencia de las cuales derivan los planes de desarrollo globales
y locales, los planes de upskilling y reskilling y los planes de captacion externa.

Concretamente, por su criticidad en la transformacion de la compafia, se ha llevado a cabo un
proyecto especifico y global para la transformacion de capacidades de las funciones de Tecnologia,
Operaciones, Data y Seguridad. En el mismo se han identificado 25 perfiles, donde fueron propuestos
planes de desarrollo de Upskilling y Reskilling para cubrirlos que se ejecutaran durante el afo 2024.

En el afio 2023, 2.209 empleados/as ocupan los perfiles estratégicos en la organizacién, contando
cada uno de ellos con un plan de desarrollo individualizado. La rotacion no deseada de estos perfiles
en 2023 es del 7 %.

Desarrollo Funcion Técnica

Desde el afio 2023 contamos con un plan global de desarrollo de la funcidn técnica con 13 directivos
en carrera internacional y planes locales implantados en 31 paises que afecta a 4.315 empleados de
las funcion técnica. Este ano este colectivo ha participado en el Programa de formacion global de
Directores Técnicos, cuyos objetivos han sido ampliar la vision global de MAPFRE, reforzar nuestra
culturay fortalecer ain mas su conocimiento técnico.

Para garantizar la cobertura de los perfiles criticos de esta funcion en todos los paises, este afio se
han actualizado las necesidades de la misma identificAndose 23 perfiles estratégicos en los ramos de
Salud, Autos, Viday Empresas.

Este afo se ha desarrollado el plan de trainees de actuarios/as con la incorporacién de 14 actuarios y
actuarias, que se suman a los 53 incorporados en anos anteriores.

En MAPFRE hay planes de carrera para funciones especificas como suscriptores, tramitadores,
técnicos comerciales o auditores internos, entre otros, estos planes en el afio 2023 integraban a 4.521
personas.

Se ha desplegado el plan de progresion técnica a nivel global pasando de 1.076 empleados en puestos
de la carrera técnica (especialistas, expertos, adjuntos a la direccién y directores expertos) a 1.856 en
los dos ultimos ahos.

Todos los paises cuentan con planes de sucesion hasta el tercer nivel organizativo. Estos planes
cuentan con una metodologia comun que define el reemplazo inmediato, a corto y medio plazo, asi
como las rutas profesionales a definir para poder tener a los sucesores potenciales preparados.

En el ano 2023 el porcentaje de cobertura de vacantes internas ha sido del 37,3 %, con una meta
aspiracional a alcanzar al final de este ciclo estratégico del 45 %. El porcentaje de promocién interna
es del 71,2 % y la rotacion total no deseada es del 7,6 %.

En el ano 2023 se han publicado 1.758 vacantes en la web interna a la que han accedido 1.002.368
personas.

5.1.1.2. Autodesarrollo

La empresa ofrece a los empleados/as un amplio catdlogo de formacion para que se desarrollen de
forma activa. En el afio 2023 ha habido 11.379 empleados/as que han accedido a este catalogo
registrandose 85.974 auto-inscripciones finalizadas a programas de formacidn. La organizacion, ha
puesto en marcha durante el ano 2023 un motor de recomendaciones de aprendizaje automatizadas
que ofrece, cursos recomendados a los empleados en funcién de sus intereses y su actividad de
aprendizaje, mediante la aplicacion de algoritmos. Se han realizado recomendaciones a 27.872

@MAPFRE INFORME INTEGRADO 2023 95



ﬁi 5. COMPROMETIDOS CON LOS GRUPOS DE INTERES 5.1. Desarrollamos a nuestras personas

Indice

empleados. En 2023 se ha incrementado un 39 % el n°® de horas de autoaprendizaje.

Durante el presente afio se ha desplegado a 6.942 empleados de distintos paises [México, Peru,
Brasil, Chile y Puerto Rico) una funcionalidad que permite que el empleado evalle sus conocimientos
y su responsable pueda evaluarlos igualmente y darle feedback.

Se ha puesto a disposicion de 28.072 empleados de 38 paises el Plan de Desarrollo Individual para que
tanto el empleado, como su responsable y como los equipos de RRHH puedan incluir acciones de
desarrollo (formacion, mentorizacidn, participacién en proyecto, entre otras) de manera que ordene
los focos a desarrollar y facilite su consecucion.

5.1.1.3. Formacion y gestion del conocimiento

MAPFRE promueve el aprendizaje de los empleados a través de su Universidad Corporativa, y todas
las acciones formativas se disenan de acuerdo a la estrategia y objetivos del negocio. La Universidad
Corporativa cuenta con 16 escuelas, 13 aulas de conocimiento y un InnoLAB, y esta presente en todos
los paises en los que MAPFRE opera. Ademas de los contenidos y conocimientos obligatorios para
todos los empleados (como contenidos relacionados con requerimientos legales, prevencion de
riesgos laborales, politicas corporativas y cultura), se desarrollan contenidos técnicos para mejorar
las capacidades de los empleados en sus respectivos puestos. Asimismo, también se promueve la
formacion en habilidades, con especial foco en el liderazgo, en idiomas y en capacidades digitales.

A lo largo del ano 2023 se han desarrollado los siguientes programas de desarrollo corporativo, con
participantes procedentes de todos los paises:

1. Global Development & Leadership Program (18 empleados)
2. Programa Global de Liderazgo Femenino (15 empleadas)
3. Executive Avanza Program (18 empleados)

Durante este afno se ha impartido formacion al 100 % de la plantilla, a través de 984.622 horas de
formacion, lo que supone 31,84 horas de formacion media por empleado.

Horas de formacion

Nivel de puesto Hombres Mujeres
Direccidon y direccion experta 39.039,76 22.580,71
Mandos intermedios y expertos 95.020,23 77.119,13
Técnicos 218.505,34 250.320,23
Administrativos 91.755,56 190.280,98
TOTAL 444.320,89 540.301,05

e | a formacion técnico-comercial representa el 81 % del total de la formacion impartida y esta
totalmente alineada con las necesidades del negocio.

e Se han invertido 353,3 euros de inversion media por empleado.
e Se han realizado 134 programas de caracter técnico y transversal con ambito global.

* Se han desarrollado 36 programas en materia de prevencion y procedimientos anti acoso y ha
habido 5.950 matriculaciones completadas en estos programas por parte de 5.082 empleados.

* Se han llevado a cabo 145 programas en materia de anticorrupcién y ha habido un total de 44.275
matriculaciones completadas por parte de 18.255 empleados en estos contenidos.

e Durante el afo 2023, se ha continuado con el despliegue formativo en ciberseguridad “The firewall
Mindset”, que se lanz6 en el ano 2021, habiendo completado este contenido hasta final de afo un
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total de 19.332 empleados a nivel global. Ademas, se ha realizado el Programa Global de
Ciberseguridad, enfocado a los colectivos de Tecnologia y Seguridad de MAPFRE, que consta de un
modulo transversal comun para todos y de otro mddulo especifico, dependiendo de la funcidn
desempenada por cada empleado de estos colectivos. Las asistencias a las sesiones del primer
moddulo han sido de 1.593, y a las sesiones del segundo mddulo han sido 2.525.

* Se han desarrollado 126 programas de formacidon para trabajadores sobre salud y seguridad en el
trabajo (formacion general en este &mbito y formacidn especifica sobre riesgos laborales,
actividades peligrosas o situaciones de peligro) y ha habido un total de 11.948 matriculaciones
completadas por parte de 7.485 empleados en estos programas.

Indicadores de formacion 2023 2022 2021
Inversion en formacion 10.907.192 € 10.052.146 € 8.120.763 €
Inversion media por empleado 353,3 € 327,34 € 251,00 €
Total horas de formacién 984.622 961.415,92 991.210
Horas de formacion por empleado 31,84 30,44 30,00
Total asistencias a acciones formativas 374.635 309.648 384.095
% plantilla formada 100 % 100 % 100 %

Las asistencias por nivel de puesto y género se desglosan el siguiente cuadro:

. 2023 2022 2021
Nivel de puesto = - -

Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres
Direccion y direccién experta 13.148 6.944 8.399 4.227 11.173 5.713
Mandos intermedios y expertos 38.068 30.671 25.036 21.209 29.995 23.248
Técnicos 79.765 93.006 71.236 90.813 94.638 115.508
Administrativos 37.736 75.297 28.753 59.975 31.919 71.901
TOTAL 168.717 205.918 133.424 176.224 167.725 216.370

e Para evaluar la transferencia de conocimientos al puesto, a nivel global en el ano 2023 se
cumplimentaron 2.135 cuestionarios por parte de responsables de los empleados asistentes a los
programas, obteniéndose un porcentaje de respuestas con valoracion de, al menos 4 sobre 6 (alto o
muy alto nivel de transferencia) del 88 %.

* Se ha realizado a nivel global un Programa online de Cultura MAPFRE que tiene como principal
objetivo, que todos los empleados y colaboradores del Grupo MAPFRE en el mundo puedan conocer
e interiorizar el propdsito de MAPFRE. En 2023 23.430 empleados de todo el mundo han sido
invitados a realizar este programa.

Ademas de la formacion descrita en este apartado, se puede consultar el detalle de la formacion
especifica en materias como buen gobierno, riesgos y sostenibilidad en los siguientes apartados de
este informe: 3.1.3. Formacion en riesgos, pagina 48; 4.3.3. Principales logros del plan de
sostenibilidad en 2023, pagina 72; 5.1.5.2. Discapacidad, pagina, 114; 7.2.2. Respeto a los derechos
humanos, pagina 180; 7.2.3.1. Prevencion de toda forma de corrupcion, pagina 183; 7.3. Promovemos
la ciberseguridad y protegemos la privacidad de los datos, pagina 186; asi como, en la Nota 1.
Formacion de temas materiales, del Informe Personas y Organizacion 2023 en la web corporativa
www.mapfre.com, y en el apartado 2.5. Programas de formacion de cambio climatico a empleados,
del Informe TFCD 2023, en la web corporativa www.mapfre.com.

5.1.1.4. Programas de mentorizacion
A lo largo del ano 2023 se ha continuado desarrollando el programa de mentorizacion tanto
tradicional como digital, como forma de desarrollo, colaboracién y transmisién de conocimiento entre
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los equipos. En los procesos de mentoring tradicional, el mentor transmite su conocimiento,
experiencia y cultura al mentee. En el ano 2023 se ha contado con 120 mentores y 145 mentees de 8
paises.

En el mentoring digital, el mentor (perfil digitall apoya al mentee en el desarrollo de habilidades
digitales, uso de herramientas tecnoldgicas, plataformas colaborativas y redes sociales, asi como en
la adquisicidn de conocimientos en tendencias digitales. En el afio 2023 se ha contado con 80
mentores de perfil digital y 348 mentees de 4 paises.

5.1.1.5. 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 4.000 piezas de conocimiento
contribuidas de las 15 materias de conocimiento de la empresa, y hay mas de 1.380 empleados
identificados como referentes en conocimiento en todo el mundo, que son quienes principalmente lo
divulgan.

5.1.1.6. Plan de Universidades

MAPFRE pone el foco en una colaboracion continua y permanente con el mundo de la educacion a
nivel global, a través de nuestro Plan de Universidades: MAPFRE con la Universidad.

En la organizacién contamos con 473 acuerdos con universidades, escuelas de negocio e instituciones
académicas de todo el mundo, con el objetivo de difundir la cultura aseguradora, desarrollar el
talento joven y compartir conocimiento.

El plan trabaja a nivel global a través de tres grandes pilares:

* Potenciar el conocimiento de la actividad aseguradora y la Cultura MAPFRE. Se han realizado 66
sesiones a nivel mundial sobre actividad aseguradora y su impacto social.

e Desarrollar el talento joven: se ha participado activamente en 126 Foros de Empleo a nivel mundial
para dar a conocer la marca empleadora y difundir las vacantes.

El Plan Becarios MAPFRE “Crece con Nosotros” tiene como objetivo ofrecer a los estudiantes la
oportunidad de adquirir conocimientos y habilidades en MAPFRE, para construir su carrera
profesional y seguir impulsando su formacién como personay como profesional. En el afio 2023 mas
de 900 estudiantes han realizado sus practicas en MAPFRE en 26 paises.

e Compartimos y sumamos conocimiento a través de una doble relacidn de colaboracidn, innovaciony
transmision de conocimiento:

¢ Aportamos a la Universidad y a los estudiantes el conocimiento a través de: sesiones,
webinars, Master Class, Business Game MAPFRE.

¢ Se han realizado 82 ponencias y sesiones, de directivos y empleados de MAPFRE.

5.1.1.7. Movilidad funcional y geografica
En MAPFRE la movilidad es clave en el desarrollo de los empleados y en su empleabilidad. En el ano
2023 el 14,9 % de los empleados han tenido una movilidad, lo que supone 4.183 empleados.

Dentro de la movilidad funcional, encontramos distintos tipos de movilidad como es la jerarquica
(entre diferentes niveles jerarquicos), funcional (entre las diferentes funciones), de rol, ambito, la
movilidad temporal, asi como la movilidad geografica nacional e internacional.

A través de la movilidad geografica internacional tanto en carreras internacionales, movilidad global,
como traslados temporales, se han movido 67 empleados y 17 paises han podido contar con
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profesionales de otros 18 paises, lo que ha enriquecido el desarrollo estratégico, la ejecucion de
proyectos y la innovacion.

Actualmente, hay 230 directivos y empleados trabajando fuera de su pais de origen.

5.1.1.8. Liderazgo

Se ha desplegado un Plan de Liderazgo en todo el mundo llegando a casi 5.000 lideres de la
organizacion para desarrollar a través de él las seis caracteristicas del lider MAPFRE: lider digital,
lider de valores, lider estratégico, lider transparente, lider que aprende y lider de conocimiento, y
ayudarles a liderar en un entorno de cambio a través de nuevas formas de trabajo. Para ello el plan va
a trabajar en cuatro lineas.

e Entorno externo.

e Contexto MAPFRE.

e Desarrollo de equipos.

e Desarrollo del propio lider.

Un ano después de su lanzamiento, el 94 % de los lideres han participado en el Plan de Liderazgo,
realizando el “autodiagndstico”™ un 80 %, y de estos el 90 % ha elegido “rutas de aprendizaje”.

Por otro lado, y como novedad, con el fin de mejorar la evaluacion y desarrollo de los lideres en 2023,
se haincorporado un “cuestionario en la evaluacidon” con el objetivo de evaluar 3 factores clave de los
lideres: su vision estratégica, su capacidad para lograr resultados y su liderazgo de personas.

En relacion a la formacion del Top Management de la empresa, se ha disefnado un programa
especifico llamado “Liderazgo Transformador”, dirigido a 53 CEOS y miembros de comités de
direccion.

5.1.1.9. Evaluacion del desempefio

MAPFRE cuenta con un proceso global y estandarizado de evaluacion del desempeno 360°, que esta
disponible para el 98 % de la plantilla. Se aplica a través de una plataforma global permitiendo que las
evaluaciones puedan ser realizadas entre los empleados de todos los paises. El proceso cumple con
las premisas de agilidad y feedback continuo, tanto cualitativamente como cuantitativamente entre
todos los perfiles y niveles y en todas las etapas del proceso de desempeno.

Concretamente, parte de la definicion de objetivos y metas a través de la Direccidn por Objetivos,
continta durante el afio con el seguimiento de las mismas con feedback continuo y finaliza el proceso
con la evaluacion final que incluye una evaluacion 360° (con formato multifuente: autoevaluacion, del
jefe, de pares y clientes y colaboradores), y una evaluacion Global tanto del desempefio como del
potencial (y el riesgo e impacto de pérdida). Es una evaluacién que valora al empleado tanto en su
desempeno individual como en su desempefo en la consecucidn de objetivos como parte de un equipo
o en el ambito de un proyecto, permitiendo hacer un assesment de sus habilidades relacionadas con el
trabajo en equipo.

El cierre del proceso culmina con una sesion de feedback donde se alinean las expectativas de
desarrollo. Durante el ano 2023 fueron implementadas nuevas funcionalidades y evolutivos en el
proceso como el Team Rater que permite evaluar de forma simultanea a un grupo de personas. En
2023, han participado en el proceso un total de 27.552 empleados, lo que representa el 98 % de la
plantilla.
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5.1.1.10. Estrategia de atraccion de nuevo talento

A través de la captacidn externa nos adelantamos a las necesidades de nuestra compania para contar
internamente con el talento y las capacidades que se requieren en cada momento. Esta captacion se
realiza a través de acciones de employer branding, proveedores y canales externos, redes sociales 'y
acuerdos con universidades.

Contamos con un modelo de captacion externay una estrategia definida de actuacion en redes
sociales y medicion del impacto de nuestra inversion en este tipo de canales.

NUESTRO MODELO DE CAPTACION EXTERNA NOS PERMITE IDENTIFICAR
LOS FOCOS DE MEJORA EN CADA ETAPA DEL PROCESO:

®@ ® @

SELECCION E

NECESIDADES FUENTES CANALES BRANDING MARKETING INCORPORACION
Impulsar el
. employer . .
. Identificar las Llevar a cabo la ptoy Activar Seleccionar los
Identificar los . y branding para . . .
. S fuentes mas seleccion contenidos perfiles con rigor
perfiles digitales - promover el e
. . adecuadas para | utilizando el canal . especificos para velando por su
mas necesarios . . . atractivo de . . . .
cada perfily mas efectivo para audiencias experiencia como
para MAPFRE . nuestra marca en . .
activarlas ellos . determinadas candidato
los colectivos
clave
;Con qué aliados ¢€oma nos ;Como elegir
¢Qué necesitamos? ¢ cor?tamos? ¢Donde estan? ¢Como los atraemos? comunicamos (l'os mejore%?

con ellos?

En funcion de las necesidades de captacion externa que tengamos, utilizamos distintas fuentes 'y
canales de captacion. Los objetivos que nos planteamos son la personalizacion de la bisqueday la
agilidad en la busqueda. En el site global “Trabajar en MAPFRE" se han inscrito 60.403 candidatos,
interesados en trabajar con nosotros. A través del plan de referals, los empleados han propuesto 376
candidatos.

Este ano se ha llegado a un acuerdo Enterprise con LinkedIn con el fin de fortalecer esta plataforma
en nuestra estrategia de impacto y de captacion de perfiles. Mediante el mismo, MAPFRE cuenta con
licencias de reclutamiento y ofertas ilimitadas, lo que ha contribuido a aumentar la cantidad de
candidaturas recibidas de 154.880 a 618.705 y los seguidores de 611.604 a 759.880.

Hemos mejorado igualmente nuestra captacion en varios indicadores como Influenced hires (perfiles
incorporados que han sido “influidos” por algunas de las acciones de atraccion realizadas) de 18,5%
en 2022 a 26,1% en 2023, y Job and Life pages view (visualizaciones de la career page y la pagina
especifica de employer branding de MAPFRE ] de 136.100 en 2022 a 219.800 en 2023.

Se han activado nuevos acuerdos con consultoras de seleccidn para asegurar la captacidon externay
global de los perfiles estratégicos, con especial foco en las funciones core de seguros (actuarial y
suscripcion) y en las funciones criticas de transformacién de tecnologia, seguridad y data.

Para atraery fidelizar el talento que necesitamos debemos verbalizar y comunicar de manera efectiva
nuestra propuesta de valor para los empleados y nuestros atributos diferenciales. Con este propdsito
contamos con el claim ‘"MAPFRE donde tu tiempo cobra sentido’ que habla de como las personas
buscamos invertir nuestro tiempo en algo que merezca la pena, que nos haga felices. Y a la hora de
elegir donde invertir el tiempo profesional, queremos hacerlo en un lugar que tenga un propdsito
claro, saber que nuestro trabajo tiene un significado.
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SOMOS TALENTO SOMOS INNOUAMO§
Con nosotros puedes COMPROMISO CON PROPOSITO
: d Nos comprometemos 0 entorno abiertoy
zon la sociedad y también colaborativo nos permite
t aportar C
juntos mejor inn oras gue mejoran
en el que vivir cada dia. vida de las personas.

jobs.mapfre.com /

MAPFRE 2‘onde +u tiempo cobro. sentido

5.1.2. Flexibilidad y Agilidad

MAPFRE es una organizacion agil y flexible que apuesta por las nuevas formas de trabajar, y entiende
que la comunicacion, la colaboracidn, la gestidn del conocimiento, el acceso a la informacidny la
mejora de la productividad son fundamentales para el desarrollo del negocio y de las personas.
Disponemos de férmulas y productos que nos permiten lograr flexibilidad, agilidad y eficiencia
organizativa, como el Modelo de Gestidn por Proyectos, Digital Workplace y el Modelo Hibrido de
Trabajo, que, combinados con las nuevas tecnologias, nos permiten aportar valor a nuestras personas
y a nuestra organizacion.

5.1.2.1. Organizacion

Para entender las necesidades del negocio y adaptar nuestra estructura organizativa en los paises,
contamos con una metodologia global, el Protocolo de Evolucidn de plantilla, que nos permite
identificar la relacion de las personas dedicadas a una actividad concreta con la evoluciéon de dicha
actividad y la tipologia de negocio. A nivel global trabajamos con una metodologia global workforce
planning que acerca las necesidades del negocio a las capacidades requeridas y que nos permite
adaptarnos con mayor flexibilidad.

Asimismo, con el fin de favorecer una estructura organizativa mas eficiente y una toma de decisiones
mas agil en MAPFRE se busca optimizar el nimero de empleados con mando existentes, entendiendo
por mando aquellos que gestionan a otros empleados. El indice de jerarquizacion a cierre de 2023 es

16,5 %

5.1.2.2. Nuevas formas de trabajar

El despliegue de herramientas colaborativas utilizadas para la implantacion de las nuevas formas de
trabajar ha alcanzado a 26.557 empleados y 37 paises. Se incluyen ahi soluciones de correo
electroénico, audio y videoconferencia, chat y trabajo en equipo, gestion de tareas personales y
grupales, gestores documentales y de conocimiento, entre otras.

Para garantizar la eficacia de la gestion del cambio disponemos de un site que divulga consejos,
novedades, buenas practicas y consultas habituales ligadas a nuestras herramientas y escenarios de
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productividad. Como parte de la estrategia de adopcion, se ha facilitado a los empleados una
herramienta que semanalmente les informa de sus habitos de trabajo (tiempo destinado a las
reuniones, al foco y concentracidn, a los canales usados para comunicarse, red de contactos
frecuente...) de manera que puedan reflexionar sobre ellos, y adoptar acciones correctivas.

Combinado con las métricas, se realizan encuestas y focus group que permitan detectar elementos
que frenen la adopcidn y establecer campafas formativas y/o de comunicacién para ganar adeptos en
los nuevos habitos y en el uso de herramientas.

El porcentaje de digitalizacion del puesto de trabajo es del 85,87 %, lo que permite que el empleado
pueda trabajar desde cualquier ubicacion.

5.1.2.3. Gestion por proyectos

El modelo de gestidn por proyectos contempla la personalizacion de algunos procesos de gestion de
personas para el colectivo participante de proyectos: formacion especifica, metodologias de trabajo,
responsabilidades y roles de los diferentes miembros de un equipo de trabajo de proyecto, asi como
evaluacion de actividades asociadas a proyecto.

El modelo se ha desplegado en 7 paises, con un total de 501 proyectos y 1.475 empleados asignados, y
desde que se inicid el proyecto en 2021 han recibido formacion asociada a proyectos un total de 6.783
empleados.

5.1.2.4. Modelo hibrido global de trabajo en remoto

MAPFRE cuenta con un modelo flexible global de trabajo hibrido, que combina el trabajo presencial y
el trabajo en remoto. Este modelo combina diferentes modalidades de trabajo: trabajo presencial,
trabajo en remoto algunos dias a la semana, y teletrabajo todos los dias de la semana. A dia de hoy 16
paises han definido un modelo local de trabajo hibrido.

En MAPFRE 18.423 empleados cuentan con sistemas de flexibilidad horaria.

5.1.2.5. Codigo Telematico
El Cddigo Telematico es un instrumento que detalla como debemos utilizar los medios informaticos y
telematicos de los que disponemos para desarrollar nuestro trabajo en MAPFRE.

Este codigo regula los derechos digitales en el ambito laboral, como la desconexion digital, la
intimidad en el uso de dispositivos digitales y videovigilancia, asi como grabacién de sonidos y
sistemas de geolocalizacion.

En el 2023 Coédigo Telematico se encuentra implantado en todos los paises de MAPFRE.

5.1.2.6. Politica Reguladora de Desconexion Digital

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 demads, 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 y realizacion de reuniones. Para asegurar su adecuada
implantacion e impulsar una cultura favorable al descanso, la politica se completa con un plan de
gestion del cambio al que se acompanan campanas de sensibilizacion relacionadas con la
desconexidn y el descanso, un uso razonable de los medios tecnoldgicos y de sensibilizacidn en el
respeto al tiempo de descanso personal.

De forma periddica, se publican en la Intranet Corporativa noticias y videos relativos a estas nuevas
formas de trabajar, dirigidos a sensibilizar y concienciar a la plantilla sobre el uso de los medios
tecnoldgicos.
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5.1.3. Retribucion, beneficios y reconocimiento

MAPFRE establece remuneraciones adecuadas y competitivas, segun la funcion/puesto de trabajo, el
mérito y el desempeno. Son retribuciones disefadas teniendo en cuenta la regulacion aplicable, y
garantizando la igualdad y no discriminacion. EL modelo de retribucién se enfoca en la productividad y
en la generacion de valor anadido, con flexibilidad para su adaptacidn a los distintos colectivos y
circunstancias de un mercado de talento cada vez mas exigente.

MAPFRE tiene implantada una Politica de Remuneraciones transparente, que es conocida por todos
los empleados, para que la retribucion sea un elemento motivador y de satisfaccion que permita
alcanzar los objetivos marcados y cumplir con la estrategia en el marco de los intereses a largo plazo
de la empresa. Esta Politica promueve una adecuada y eficaz gestion del riesgo, desincentivando la
asuncidn de riesgos que excedan de los limites de tolerancia de la entidad, incluidos los riesgos de
sostenibilidad (ambientales, sociales y de gobernanzal, asi como los conflictos de intereses. En este
sentido, se recoge el tratamiento especifico de la remuneracién de los colectivos de direccién y de
aquellos con especial incidencia en el perfil de riesgo de la entidad.

La retribucion de cada persona se ajusta a cada pais y entorno, y mas de 23 paises disponen de
sistemas de contraste mediante encuestas de mercado que permiten ofrecer y mantener las
retribuciones mas adecuadas a las funciones desarrolladas y a la trayectoria profesional.

Otros componentes ademas de la retribucion fija son la remuneracion variable, programas de
reconocimiento, beneficios sociales y complementos especificos aplicados por la funcidn.

En relacion con la remuneracion variable, MAPFRE cuenta con diferentes modalidades: retribucion
anual por objetivos, incentivos a medio y largo plazo, comisiones y bonus. En este ejercicio, 26.931
personas tienen asignados sistemas de retribucion variable anual, lo que supone un 87,23 % de la
plantilla mundial. Y 306 personas cuentan con sistemas plurianuales en 25 paises.

Reconocimiento

MAPFRE cuenta con distintos programas de reconocimiento tanto globales como locales. Estos
programas reconocen a los colaboradores por su contribucién a la implantacion de la estrategia, el
logro de resultados extraordinarios, la resolucidn de eventos significativos, aportaciones innovadoras,
su trayectoria profesional en MAPFRE y la aplicacion de los comportamientos y valores de la
compania. En 2023, 19.990 empleados en 19 paises han participado en los diferentes programas de
reconocimiento locales y globales y mas de 5.400 empleados han sido reconocidos en los diferentes
programas.

Beneficios

MAPFRE ofrece a los empleados beneficios sociales, que forman parte del “salario emocional”: son
productos y servicios con los que la compafia remunera a sus empleados para facilitar su bienestary
ofrece ayudas adaptadas a sus necesidades personales y familiares de cada momento. Estos
beneficios se definen y gestionan en cada pais. Los beneficios se ofrecen a los empleados, con
independencia de que su contrato sea fijo o temporal, y su jornada sea a tiempo completo o parcial. El
importe destinado en 2023, a beneficios sociales ha sido de 183,85 millones de euros.
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% de empleados que han
disfrutado el beneficio
social respecto a los

Tipo de beneficio social empleados con derecho

Seguro de salud 94,9 %
Sistemas de prevision social Plan de pensiones y Seguro de ahorro 69,6 %
Seguro de Vida 96,2 %
Bonificaciones en seguros 69,6 %
Premio de permanencia en la empresa 29,9 %
Ayuda ¢§colar. para _guarderl'a/escuela infantil/e_ducacién preescolar, 34.2 %
educacion obligatoria y mas alla de la obligatoria de los hijos '

Premio de natalidad 3,3 %
Compensacion por comida 92,3 %
Préstamos 15,3 %

Ademas de los beneficios antes indicados, se conceden otros de distinta naturaleza que ayudan a que
los empleados puedan cubrir diversas necesidades: cobertura por incapacidad, discapacidad e
invalidez, ayudas de estudios de empleados, ayuda para cdnyuge e hijos con discapacidad, obsequio de
navidad, premios, anticipos, participacion accionarial, y otros.

De manera especial, MAPFRE promueve ademas de educacion financiera para todos los empleados,
sistemas de prevision social, incentivando el ahorro a largo plazo y garantizando asi un complemento
a la jubilacion por medio de diversos planes.

También se facilitan ayudas econdmicas a empleados para situaciones especiales, normalmente
derivadas de problemas de salud. En 2023, el importe de estas ayudas ha ascendido a 572 miles de
euros. Asimismo, se han concedido ayudas econdmicas a empleados jubilados por importe de 1,1
millones de euros, de los cuales 1.101.282 euros son bonificaciones para el seguro de salud de
empleados jubilados.

5.1.3.1. Modelo de objetivos

Con el objetivo de comunicar y alinear a cada persona con los objetivos estratégicos, en MAPFRE
existe un modelo de direccion por objetivos global, que determina para cada nivel de puesto el peso de
las diferentes categorias de objetivos (los de MAPFRE en su conjunto, los de su regidn/pais/negocio,
area/departamento), asignando un peso ajustado a la responsabilidad del puesto.

Por otra parte, los puestos vinculados al area comercial disponen de un sistema propio de objetivos.
De esta forma, MAPFRE orienta al 100 % de su plantilla a la gestién de su actividad por objetivos. En
el ano 2023 se ha sustituido el peso de los objetivos individuales en los puestos que hasta ahora los
tenian por un aumento en el peso de los objetivos grupales, fomentando asi la integracion de los
equipos y la colaboracion en torno a sus objetivos comunes, y una mayor vinculacion del empleado
con la compaiiia. MAPFRE seguira desarrollando ese modelo de direccion por objetivos global
mediante otros sistemas especificos adaptados a la actividad desarrollada, como los bonos por
proyectos, OKR “s (Objectives and Key Results), que responden a las nuevas metodologias y entornos
de trabajo.

Existe una matriz de pesos de objetivos por nivel jerarquico que aplica mayor peso en objetivos de
empresa a mayor nivel jerarquico y objetivos mas cercanos a la funcién para niveles jerarquicos
inferiores.

5.1.3.2. Planes de retribucion flexible en acciones en Espana

Aligual que en el ano 2023, MAPFRE ha lanzado para el afo 2024 un nuevo Plan de retribucion flexible
para empleados del Grupo MAPFRE en Espaiia, con el objetivo de aumentar su vinculacién con la
estrategia y el beneficio futuro de la Compafia.
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EL Plan, aligual que el anterior, ofrece la posibilidad de destinar de manera voluntaria una cantidad
anual de la retribucién a la compra de acciones de MAPFRE S.A. (entre 300y 12.000 euros anuales).
Estas acciones se irdan entregando mensualmente a lo largo de 2024, libre de costes para el
empleado, a través de MAPFRE Inversidn.

Las acciones recibidas daran derecho pleno a participar como accionistas en el dividendo futuro de la
compaiiia, y a la aplicacion del beneficio fiscal correspondiente (a excepcidn del territorio foral vasco).

Aunque esta edicion, al igual que la anterior, no incluye la entrega de acciones adicionales, los
solicitantes del nuevo Plan han sido un total de 1.805, un 17 % de la plantilla en Espana, lo que
continla reflejando un gran nivel de confianza por parte de los empleados en el futuro de MAPFRE.

En mayo de 2023, y en relacion con el Plan de remuneracién en acciones 2022, MAPFRE entregd a
cada empleado acciones gratis en proporcidn a las que hubiera adquirido y mantenido hasta 31 de
marzo del mismo afo, con los limites previstos en dicho Plan.

5.1.3.3. Igualdad salarial
En cumplimiento del Plan de Sostenibilidad 2022-2024, MAPFRE se ha comprometido a eliminar su
brecha salarial, reduciéndola hasta situarla en el +/-1% en 2024.

Por ello, este afo 2023 se ha seguido aplicando la metodologia de calculo de la brecha salarial
ajustada (equal pay gap, en terminologia inglesal, verificada en 2018 por la consultora Ernst & Young
(EY), que tiene en cuenta diversos factores para la creacion de los grupos de comparacién o clisteres,
con el objetivo de obtener comparaciones retributivas mas ajustadas, basadas en las funciones 'y
responsabilidades asignadas por cada puesto.

La férmula para calcular este tipo de brecha es la siguiente:

N
Gender Pay Gap X Numero de empleados
en cada cluster del claster
Equal Pay E
Gap Numero total de empleados analizados
n=1

Con caracter general, las entidades del Grupo MAPFRE, siguen llevando a cabo diversas acciones
para la reduccion de la brecha salarial, entre las que destacan:

e Analisis retributivo de las incorporaciones a la compania.
e Analisis con especial foco en las situaciones de promociones.

 Revision permanente del mapa de puestos con el fin de verificar el correcto posicionamiento de las
personas.

e Dotacion de presupuesto para realizar los ajustes retributivos que correspondan.

* Acciones de sensibilizaciéon e informacion dirigidas a responsables sobre la brecha salarial con
caracter generaly, en particular, sobre casos detectados en sus respectivos ambitos que deban ser
atendidos.

e Creacidn de cuadros de mando y calculadoras de brecha salarial con avanzadas herramientas de
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analitica y visualizacién de datos para realizar seguimientos mas rapidos y eficientes.

La brecha ajustada global del grupo, considerando un 99% de la plantilla (se excluye BRASILSEG y
Funespana) es de:

Diferencia entre hombres

Indicador y mujeres (%)
Media brecha salarial ajustada en retribucion fija 1,36
Mediana brecha salarial ajustada en retribucion fija 0,90
Media brecha salaria ajustada en retribucion variable 1,83
Mediana brecha salarial ajustada en retribucion variable 2,33

/i\ Mas informacion: 8.2. Notas de informacion complementaria, Nota 5.2. Informacidn sobre
k_b" remuneracion, pagina 226

5.1.3.4. Negociacion colectiva
La negociacion colectiva es también un instrumento para regular condiciones econdmicas, beneficios
sociales, y otras condiciones laborales de las personas trabajadoras de MAPFRE.

Dado que la negociacion colectiva no se estructura igual en todos los paises, MAPFRE no cuenta con
convenio colectivo aplicable en varios paises por no darse las condiciones legales, sociales o de tipo
de negocio o sector que permitan su implantacion. Por ello, en MAPFRE hay un 62 % de empleados
cubiertos por convenios colectivos en 10 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:

% empleados con

Pais convenio colectivo
ARGENTINA 78 %
BRASIL 100 %
ESPANA 100 %
PORTUGAL 98 %
ITALIA 98 %
MALTA 88 %
URUGUAY 99 %
VENEZUELA 99 %
TUNEZ 99 %
FRANCIA 100 %

Adicionalmente, en el ano 2023 los principales acuerdos de negociacion colectiva alcanzados entre
MAPFRE y la representacion legal de las personas trabajadoras han sido:

e En Espana, el IV Plan de Igualdad, el Acuerdo de Derechos Sindicales y el Acuerdo de Teletrabajo de
MAPFRE Grupo Asegurador.

e En Uruguay la adenda al Convenio Colectivo.
e En Peruy en Brasil sus respectivos Convenios Colectivos.

e En Argentina los acuerdos salariales del sector y las actualizaciones de la compensacion de gastos
de teletrabajo.

En total, se han suscrito 57 acuerdos con la representacion de los trabajadores durante el afio 2023.
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5.1.4. Salud y Bienestar

En MAPFRE las personas son nuestro principal valor y cuidar de su salud fisica y psiquica, su
seguridad y su bienestar es nuestra prioridad. Por eso, MAPFRE asume el compromiso de
proporcionar entornos de trabajo seguros y saludables, garantizando el derecho de las personas a la
proteccion de su salud e integridad mas alla del propio entorno laboral. Asimismo, se compromete a
integrar la prevencion de riesgos laborales y la promocidn de la salud y el bienestar en el conjunto de
las actividades y decisiones de la empresa, en todos los niveles de la organizacion, y a seguir un
Sistema de gestion de la salud y la seguridad en el trabajo, Modelo Global de Gestion de Empresa
Saludable, basado en la norma ISO 45001, con un alcance globaly con una implantacion local a través
de actuaciones adaptadas a la realidad de cada pais, sustentado en un proceso de mejora continua
que se extiende a los principales grupos de interés.

MAPFRE cuenta con politicas aprobadas por el Consejo de Administracion de MAPFRE que apoyan la
seguridad, salud y bienestar: Cddigo de ético y de Conducta, Politica de Salud, Bienestar, y Prevencién
de Riesgos Laborales, Politica Corporativa de Sostenibilidad y la Politica de Diversidad e Igualdad de
Oportunidades.

La identificacion y priorizacion de los aspectos mas relevantes (riesgos y oportunidades) dentro de la
organizacion ha permitido establecer una Estrategia de Empresa Saludable, para el ciclo 2022-2024, a
partir de la cual se han definido acciones y objetivos globales y locales cuantificados con una
planificacidn anual, para abordar los riesgos de salud y seguridad en el trabajo, garantizando con ello
una mejora continua. Los objetivos generales de nuestra estrategia de Empresa Saludable son los
siguientes:

e Consolidar un ambiente de trabajo en seguridad, salud y bienestar que permite a todos las personas
que se relacionan con MAPFRE desarrollar su trabajo en las mejores condiciones fisicas, psiquicasy
sociales.

e Promover y proteger la salud y el bienestar, fisico y mental, de todas las personas que trabajan en
MAPFRE y de sus familias, tanto en el ambito personal como en el laboral.

e Minimizar los riesgos laborales, con el fin de que no se produzcan accidentes de trabajoy
enfermedades profesionales y contribuye a reducir el absentismo por motivos de salud.

e Contribuir al compromiso de MAPFRE con los Objetivos de Desarrollo Sostenible, especialmente al
ODS 3 Salud y Bienestar, uno de los prioritarios para la compaiia.

e Incrementar su posicionamiento como empresa saludable.

En esta estrategia, se ha priorizado la salud mental y la salud cardiovasculary se han establecido
objetivos cuantificados en materia de absentismo. Asimismo, se han definido otros indicadores de
Empresa Saludable, que son monitorizados como parte de la actividad regular de los equipos locales,
para garantizar la mejora continua y el seguimiento adecuado del desempeno en Seguridad, Salud y
Bienestar (Informe Personas y Organizacion 2023, apartado de Seguridad, salud y bienestar).
Anualmente, con toda esta informacion se elabora un informe de Empresa Saludable que es
presentado en el Comité de Riesgos y Sostenibilidad de MAPFRE.

MAPFRE garantiza la vigilancia periddica de la salud para identificar y eliminar los peligros y
minimizar los riesgos en la salud de los empleados. Los Técnicos de Prevencion de Riesgos Laborales
y los Servicios Médicos de la empresa realizan evaluaciones periddicas de riesgos (psicosociales,
salud, seguridad, ergonomia y otros ajenos a nuestras instalaciones, como los derivados del trabajo
en movilidad, viajes y desplazamientos), asi como la investigacion y anélisis de los accidentes de
trabajo, enfermedades profesionales y/o incidentes asi como el absentismo por otros motivos de
salud. Su principal objetivo es conocer las causas que generan los danos a la salud para planificary
organizar las medidas preventivas necesarias con el fin de eliminar o minimizar los riesgos y reducir
el absentismo. 28 paises cuentan con procedimientos para investigar lesiones, enfermedades e

@MAPFRE INFORME INTEGRADO 2023 107



ﬁ 5. COMPROMETIDOS CON LOS GRUPOS DE INTERES 5.1. Desarrollamos a nuestras personas

Indice

incidentes relacionados con el trabajo.

Esta vigilancia periddica de la salud tiene en cuenta todas las particularidades de las personas
(discapacidad fisica, psiquica o sensorial, maternidad, embarazo, trabajadores especialmente
sensibles, ...}, asi como asistencia médica, psicoldgica y de cuidado de la salud no relacionados con el
trabajo, a través de los servicios médicos propios o servicios ajenos contratados por la empresa.

Para fomentar el bienestar fisico y mental de nuestros empleados, en todos los paises realizan
acciones con el fin de analizar las principales causas del estrés laboral, identificando soluciones
efectivas y estableciendo medidas correctivas que mejoren la organizacion del trabajo, promuevan la
conciliacion y aumenten el bienestar de las personas.

Entre las diversas medidas llevadas a cabo para prevenir el estrés en el trabajo, mejorar la salud
mental y el bienestar psicolégico de las personas trabajadoras, y reducir los factores de riesgos
psicosociales destacan:

e Evaluaciones de riesgos psicosociales.

* Servicios de asistencia psicoldgica que se prestan a través de profesionales de la compania o
profesionales externos.

* Contenidos relacionados con el “Bienestar Mental” alojados en un espacio en la Intranet a
disposicion de los empleados.

» Webinars para la gestion del estrés.

* Cursos de formacidn para gestionar el estrés como el Programa Global de entrenamiento para
vencer el estrés.

e Celebracion del Dia Mundial de la Salud Mental.

» Medicidn del clima laboral, vinculado con el bienestar en el lugar de trabajo, sobre la satisfaccion
por el trabajo realizado, el sentido de propdsito, la felicidad y el estrés.

MAPFRE facilita a todos los empleados una formacién continua en materia de salud y seguridad en el
trabajo y pone a disposicion servicios de asistencia médica, psicoldgica y de cuidado de la salud no
relacionados con el trabajo, a través de los servicios médicos propios o servicios ajenos contratados
por la empresa.

La empresa cuenta con Comités de Salud y Seguridad que se reunen peridédicamente, en los que
participan la direccion de la empresa, asi como los representantes de los trabajadores especializados
en prevencion de riesgos laborales, y como invitados asesores asisten los profesionales de
Prevencidn de Riesgos laborales de la empresa. Un total de 27.673 empleados y un 90 % de la
plantilla estan representados en dichos comités. Algunos de los principales asuntos tratados son:

* Realizacion de evaluaciones de riesgos laborales en los centros de trabajo.
e Estudios especificos de puestos de trabajo.

* Analisis de bajas laborales y absentismos.

e Retorno tras bajas de larga duracion.

e Planes de evacuacidn y control de emergencias.

e Planes de vigilancia de la salud.

e Periodicidad y contenido de los Reconocimientos médicos a empleados.
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* Sistemas de gestion de la sequridad y salud en el trabajo.

5.1.4.1. Absentismo laboral

En el 2023, se ha llevado a cabo el seguimiento de absentismos laborales por motivos de salud,
registrandose un total de 203 casos de accidentes laborales con baja médica, siendo los principales
motivos caidas, golpes y accidentes in itinere. Se ha producido un fallecimiento por accidente laboral
como consecuencia de un accidente cardiovascular. El nimero de dias perdidos por absentismo
derivado de accidentes no laborales y enfermedades comunes ha sido de 227.383. Asi, el indice de
gravedad se ha situado en 0,16 (0,18 hombres y 0,15 mujeres) y el indice de frecuencia en 3,95 (4,36
hombres y 3,62 mujeres).

Con el fin de asegurar el proceso de mejora continua, MAPFRE estableci6, como principal objetivo
cuantificado en materia de Salud y Seguridad, no superar en 2023 el 3,2 de ratio de absentismo
laboral por motivos de salud. El ratio de absentismo en 2023 es de 3,10, lo que supone una reduccion
de 0,10 puntos respecto al objetivo. Para el ano 2024, mantenemos el objetivo de no superar el 3,2.

Datos de absentismo 2023 2022 2021
(1,2,3) Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total

N° accidentes de

trabajo 100 103 203 92 93 185 102 86 188
N° enfermedades 0 5 5 0 4 . ) 1 3
profesionales

N° de empleados
fallecidos en accidente 1 0 1 1 0 1 0 0 0
laboral

N° de empleados

fallecidos por 0 0 0 0 0 0 0 0 0
enfermedad

profesional

N° total de dias
perdidos por

absentismo derivado 70.984  156.400 227.383 64.069  154.097  218.166 85.794  146.393 232.187
de accidente no

laboral y enfermedad

comun

1. Sereportan las lesiones por accidente laboral registrables, no diferenciando aquellos casos con grandes consecuencias
2. Las horas trabajadas son horas teéricas.

3. Seincluyen accidentes in itinere
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Tasas de 2023 2022 2021

absentismo Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
Tasa de incidencia de
accidentes de trabajo 726,48 6009 656,83 659,88 527,18 585,76 691,99 47103 569,73
(TIAT)
Tasa de incidencia de
enfermedades 0 29,17 16,18 0 22,67 12,67 13,57 5,48 9,09
profesionales (TIEP)
Tasa de absentismo
laboral (TAL) 0,12 0,11 0,12 0,07 0,09 0,08 0,11 0,06 0,09
Tasa de frecuencia 29,41 24,37 26,62 27,51 21,93 24,39 28,75 1937 23,53

de accidentes (TFA)

Tasa de frecuencia
de enfermedad 0 1,18 0,66 0 0,94 0,53 0,56 0,23 0,38
profesional (TFEP)

Tasa de dias

perdidos (TDP) 1,22 1,12 1,17 0,73 0,86 0,85 1,14 0,63 0,86
Tasa de muertes por

accidente laboral 0.29 0 0,13 03 0 0,13 0 0 0
Tasa de muertes por

enfermedad 0 0 0 0 0 0 0 0 0
profesional

indice de frecuencia 4,36 3,62 875 4,08 3,25 3,62 4,27 2,87 3,49
indice de gravedad 0,18 0,15 0,16 0,11 0,13 0,12 0,16 0,09 0,12
Ratio de absentismo 2,21 3,81 3,1 1,99 3,73 2,96 2,53 3,36 2,99

& Mas informacion: 8.2. Notas de informacion complementaria, Nota 5.3. Siniestralidad laboral:
métodos de calculo, pagina 233

La eficacia de las medidas, metas, objetivos e indicadores utilizados para evaluar el progreso en
seguridad, salud y bienestar se recogen en el apartado de Salud y Bienestar del informe Personasy
Organizacion 2023 (Apartado de Seguridad, salud y bienestar)

5.1.4.2. Medidas de conciliacion

Para cuidar del empleado, MAPFRE cuenta con numerosas medidas que permiten una mejor
conciliacion entre la vida personal, familiar y laboral, con el objetivo de incrementar su satisfaccidny
el compromiso con la empresa. Es por tanto un compromiso bidireccional.

Medidas de conciliacion de vida N° de empleados

laboraly personal beneficiados
Horario laboral flexible 18.423
Trabajo a tiempo parcial 1.248
Jornada laboral reducida 1.381
Teletrabajo 19.866
Permisos retribuidos 13.763
Permisos no retribuidos 2.201
Permiso maternidad-paternidad 992
Excedencias por motivos 75

personales o estudios

Programa de integracion de
empleados tras un permiso de b4
larga duracioén

Contamos con la certificacion del distintivo de Igualdad en la Empresa, otorgado por el Ministerio de
Igualdad de Espania, el Certificado efr (Empresa Familiarmente Responsable) de la Fundacion
MasFamilia, estamos certificados como Top Employers Espafia 2023, contamos con un Protocolo de
Acoso Sexual y Moral acordado con la representacion legal de las personas trabajadoras y formamos
parte del Charter Europeo de la Diversidad de la Fundacion Diversidad.
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En el 2023 se ha firmado el IV Plan de Igualdad de MAPFRE en Espana que afecta a 10.094
trabajadores. Relne un amplio nimero de medidas en materia de acceso al empleo, formacion,
promocidn, retribucion, comunicacion, ejercicio corresponsable de los derechos a la conciliacion de la
vida personal, familiar y laboral, violencia de género, prevencidn del acoso sexual y por razon de sexo,
y salud laboral con perspectiva de género. Incorpora las siguientes novedades:

e Creacidn de un protocolo de actuacion especifico para la prevencion del acoso sexual y por razén de
SEexo.

» Adaptacion a las nuevas obligaciones de informacion y reporte de datos desagregados por sexos.

e Compromiso de la empresa de continuar con la formacién y sensibilizacion en materia de igualdad y
sesgos inconscientes.

* Creacion de un apartado especifico con medidas para victimas de violencia de género.

* Realizacion de una encuesta a toda la plantilla para valorar la efectividad del plan y las areas de
mejora.

5.1.4.3. Maternidad y paternidad

Los empleados disponen de diversas medidas para el apoyo a la maternidad-paternidad, la lactanciay
el cuidado de hijos menores, de acuerdo con la legislacion vigente de cada pais y mas alla de lo
previsto por ley.

MAPFRE ofrece un promedio de 119 dias de permiso parental [maternidad-paternidad) retribuido para
el cuidador principal por ley y un promedio de 5 dias mas alla de la ley. Para el cuidador no principal
se ofrece un promedio de 35 dias de permiso parental (maternidad-paternidad) retribuido por ley y un
promedio de 2 dias mas alla de la ley.

EL 66,7 % de las mujeres disfrutan de salas de lactancia en el lugar de trabajo, y 78 % disponen de
otras medidas especiales en el periodo de lactancia como permisos especiales de jornada flexible o
reduccion de jornada.

Ademas, el 51,2 % de los empleados disponen de permisos retribuidos por cuidado de familiares,
ademas del permiso parental, para ofrecer mas apoyo a las familias que tienen que cuidar de
personas dependientes con problemas de salud fisica o mental que requieren cuidados adicionales.

Bajas y reincorporaciones por maternidad/paternidad:
EL 95,1 % de los hombres y el 79,7 % de las mujeres que disfrutaron de permisos de maternidad y
paternidad regresaron al trabajo en el afo 2023, por lo que la tasa de regreso total es de 86,9 %.

Ademas, el 83,2 % de los hombresy el 85,9 % de las mujeres que han disfrutado de un permiso por
maternidad-paternidad durante el afo 2022, contintan en plantilla, lo que supone una tasa de
retencion total del 84,7 %.
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2023

Hombres Mujeres
N° Empleados con derecho a permiso por maternidad-paternidad 13.684 17.109
% Empleados con derecho a permiso por maternidad-paternidad 99,4 % 100,0 %
N° total de empleados que han disfrutado del permiso por maternidad-paternidad 466 526
N° empleados que han regresado al trabajo tras el permiso maternidad-paternidad en el 443 419
ano actual
N° de empleados que tras el permiso han abandonado definitivamente la compania en el 1 m
ano actual
N° total de empleados que han regresado al trabajo después de terminar el permiso
maternidad-paternidad y que seguian siendo empleados 12 meses después de regresar al 377 517
trabajo
Tasa de regreso al trabajo1 95,1 % 79,7 %
Tasa de retencion ’ 83,2 % 85,9 %

1 Tasa de regreso al trabajo: (N° de empleados que regresaron al trabajo después del permiso por maternidad-paternidad/ N° de empleados
que deben regresar al trabajo después del permiso maternidad-paternidad)x100

2 Tasa de retencidn: (N° de empleados retenidos 12 meses después de regresar al trabajo tras un periodo de permiso maternidad-paternidad /
N° total de empleados que regresaron del permiso de maternidad-paternidad en el (los) periodo(s) anterior(es)).X100

5.1.5. Diversidad, igualdad e inclusion

Vivimos en una sociedad diversa, igualitaria e inclusiva y por eso entendemos que estos aspectos
deben estar muy presente en la compahia, para estar conectados con la sociedad y dar el mejor
servicio a los clientes. Mas que ambitos a gestionar, son una oportunidad para el crecimiento
sostenible.

MAPFRE es una empresa diversa, igualitaria e inclusiva, que cuenta con una Politica de Diversidad e
Igualdad de Oportunidades a nivel global aprobada por el Consejo de Administracion de MAPFRE con
fecha 23 de julio de 2015 y una Estrategia de Diversidad, Inclusién y Equidad denominada “Inclusidn
para el crecimiento sostenible”.

Esta estrategia es de ambito global y estd implantada en todos los paises en los que MAPFRE tiene
presencia. Cuenta con acciones globales y locales, éstas se adaptan a las necesidades sociales de
cada pais. Todas las acciones estan dirigidas a lograr los objetivos marcados en diversos ambitos de
la diversidad: género, discapacidad, generacional, orientacidn sexual, racial y cultural.

De acuerdo con la Estrategia de Diversidad, Inclusion y Equidad de MAPFRE para los anos 2022-2024
los objetivos son los siguientes:

e Favorecer un entorno laboral inclusivo para todas las personas que trabajan en la compafia, con
independencia de su género, discapacidad, edad, orientacion sexual, procedencia, nacionalidad, creencias,

etc.

e Posicionar a MAPFRE como empresa inclusiva en materia de Diversidad, Igualdad e Inclusion.

5.1.5.1. Diversidad de género
El objetivo de MAPFRE para el 2024 es contar con mas del 40 % de mujeres en puestos de
responsabilidad, con un 35 % de mujeres en los puestos de direccion y eliminar la brecha salarial (con

un margen de un +/- 1%).

De acuerdo con la Estrategia de Diversidad, Inclusion y Equidad de MAPFRE para los anos 2022-2024
los objetivos especificos en materia de diversidad de género son los siguientes:

e Incrementar el nUmero de mujeres en puestos de responsabilidad y en especial en el nivel direccion.
e Corregir la brecha salarial en los colectivos en los que, en su caso, se produzca.

MAPFRE dispone de un Catalogo Global de Medidas en materia de diversidad de género, que abordan
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los siguientes d&mbitos:
* Desarrollo de talento.
e Retribucion.

* Bienestar

¢ Sensibilizacidn.

e | iderazgo.

2023 2022 2021
Porcentaje de mujeres en puestos de responsabilidad* 42,5% 42,0 % 41,6 %
NiUmero de mujeres en puestos de responsabilidad* 2.926 2.761 2.620
Porcentaje de mujeres en puestos de direccion 33,1 % 31,7 % 31,3%
NuUmero de mujeres en puestos de direccion 561 532 519

*Puestos de responsabilidad: direccién y direccién experta y mandos intermedios y expertos.

Principales datos igualdad ano 2023
EL 54,8 % de las nuevas incorporaciones a la plantilla fueron mujeres.

* 104 mujeres ocupan puestos de Alta Direccion o puestos en Consejos de Administracidn. EL Consejo
de Administracion de MAPFRE S.A. cuenta entre sus miembros con 7 mujeres, lo que representa el
46,7 % de los miembros a 31/12/2023. MAPFRE en su politica de seleccidn de consejeros se
comprometio a contar con al menos el 40 % de mujeres en el Consejo de Administracion a partir del
ano 2022.

* EL 28,7 % de los empleados en puestos de responsabilidad considerados “Top Management” son
mujeres, asi como el 44,8 % de los puestos considerados “Junior Management”.

e EL 43,5 % de los puestos de responsabilidad en areas de negocio estan desempenados por mujeres.

¢ EL31,3 %' de los puestos STEM (Ciencias, Tecnologia, Ingenieria, Matematicas) estan
desempenados por mujeres.

MAPFRE en Espana tiene un Plan de Igualdad de MAPFRE Grupo Asegurador desde el afo 2010,
acordado con la representacion legal de los trabajadores, a través del cual se promueve el principio
de igualdad de trato y oportunidades en el ambito laboral, donde se reflejan todas las medidas
dirigidas a garantizar la igualdad de derechos, responsabilidades y oportunidades y a evitar cualquier
tipo de discriminacidén laboral entre mujeres y hombres.

MAPFRE cuenta con redes de Liderazgo Femenino en México, Estados Unidos, Brasil, Peru, Turquiay
Espana para impulsar el liderazgo femenino. Son espacios inclusivos de didlogo cuyo objetivo es
promover iniciativas en materia de diversidad de género. Tienen como misidn principal impulsar
iniciativas que contribuyan a avanzar en materia de igualdad en la empresa, y en concreto, para
incrementar la presencia de mujeres en puestos de responsabilidad en los que se encuentren
infrarrepresentadas y dar visibilidad al talento de las mujeres de nuestra compahia.

" Datos calculados sobre la base del ndmero total de empleados de TI.
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* Politica de Remuneraciones

In support of
Politicas de MAPFRE .
* Politica de Diversidad e Igualdad de oportunidades &%%WESRM ENT
¢ Politica de Promocidn, Seleccion y Movilidad PRINCIPLES

Established by UN Women and the
UN Global Compact Office

cifras 2023 7 104 33,1% 42,5 % 28,7 %
Mujeres en el Mujeres que Mujeres en Mujeres en Mujeres en
Consejo ocupan puestos puestos puestos de puestos de
de de Alta Direccion de Direccion responsabilidad “Top
Administracion o puestos en Management”
de MAPFRE S.A. Consejos
lo que de
representa el Administracion
46,7 %
de los miembros.
44,8 % 43,5 % 31,3 %* 50,8 % 54,8 %
Mujeres en de los puestos de Mujeres en Promociones Incorporaciones
puestos de responsabilidad puestos STEM fueron mujeres fueron mujeres
“Junior en dreas de (Ciencia,
Management” negocio estan Tecnologia,
ocupados por Ingenieria,
mujeres Matematicas)
*Datos calculados sobre la base del niumero total de empleados de TI.
(@) O Nivel de puesto Generaciones :
/g\ o /g\ o _Dc- erof
o010
i\ W i B foruos
Direccion y direccién 1,8 % 3,7% ||Veteranos 0,1% 0,1% (Nnicor
experta Baby Boomers 5,3 % 6,2% ;
Mandos intermedios 7,7 % 9,1% || Generacion X 219% 17,8%
44'6 % 55'4 9% | yexpertos Generacién Y 183% 141% ° .
Tecnicos 272%  22% ||GeneraciénZ 98% 6,4 % woman's

W

leadership

Administrativos 18,07% 9,8% MAPFRE

5.1.5.2. Discapacidad

MAPFRE se ha comprometido a contar en su plantilla con un 3,5 % de personas con discapacidad para
el 2024. A cierre del afio 2023 el porcentaje de personas con discapacidad en la compaiia ha sido de
un 3,9%.

Seguimos trabajado en mejorar la accesibilidad universal para todas las personas con discapacidad,
de acuerdo con el principio de igualdad de oportunidades y no discriminacion. Para ello, contamos con
un programa global de discapacidad, implantado en todos los paises en los que tenemos presencia,
que contiene medidas para potenciar y garantizar la verdadera inclusion e integracion de este
colectivo en la empresa.

De acuerdo con la Estrategia de Diversidad, Inclusién y Equidad de MAPFRE para los anos 2022-2024
los objetivos especificos en materia de discapacidad son los siguientes:

e Incrementar el nimero de personas con discapacidad en la empresa y velar por que el empleo sea
de calidad y sostenible en el tiempo.

* Mejorar la calidad de vida de las personas con discapacidad, especialmente de nuestros empleados
y de sus familiares, garantizando la accesibilidad universal en el entorno laboral.

Desde el afio 2021 MAPFRE esta adherida a la Red Internacional de Empresas y Discapacidad de la
Organizacion Internacional del Trabajo. Esta red, tiene como objetivo contribuir a que las politicas y
practicas de empleo en las empresas incluyan a las personas con discapacidad en todo el mundo e
incrementar la conciencia sobre la relacion positiva entre la inclusidn de la discapacidad y el
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crecimiento empresarial.

2023 2022
No° % No° %
Personas con discapacidad en la plantilla* 1.090 3,9 % 992 35 %

*Datos de la plantilla de Funespana y BRASILSEG excluidos.

Con el fin de consolidar entre los empleados una cultura de respeto a las personas y unos
comportamientos favorables y abiertos a la discapacidad y la inclusion, se han realizado las siguientes
acciones:

e Durante el 2023, 7.621 empleados de todo el mundo, han realizado el curso Programa Global de
Discapacidad de MAPFRE “Miradas sin etiquetas”.

* Se han desarrollado 224 actividades de voluntariado destinadas a mejorar la calidad de vida de las
personas con discapacidad.

* Se han celebrado 21 charlas y actividades de sensibilizacidn en los centros de trabajo.
* Se han publicado 49 noticias en la intranet.

* Con el objetivo de dar visibilidad a las personas con discapacidad, se ha celebrado el Dia
Internacional de Personas con Discapacidad.

Con el fin de favorecer la integracion laboral de las personas con discapacidad y favorecer entornos
de trabajo inclusivos, se han realizado las siguientes acciones:

e En 2023 se incorporaron a la plantilla 88 personas con discapacidad, incluido BRASILSEG.

* Con el objetivo de ofrecer oportunidades laborales, 7 personas con discapacidad realizaron
practicas en MAPFRE.

e Se realizaron donaciones por importe de 171.150,42 euros, a centros que apoyan la insercion laboral
de las personas con discapacidad.

e Contribuimos a la generacién de empleos indirectos contratando servicios o productos a empresas
que emplean a personas con discapacidad. Hemos destinado 46.072,95 euros a centros especiales
de empleo o empresas de similares caracteristicas.

Con el objetivo de mejorar la calidad de vida de las personas con discapacidad y sus familias,
garantizamos el principio de accesibilidad universal, impulsamos la movilidad accesible y utilizamos
un lenguaje inclusivo para garantizar que la comunicacion llegue a todas las personas de la
organizacion.

5.1.5.3. Diversidad orientacion sexual

En MAPFRE estamos comprometidos con el respeto y la proteccion de los derechos humanos,
trabajamos para impulsar y fomentar un ambiente de trabajo inclusivo y respetuoso, en el que se
valore el talento de las personas, sin importar su identidad, expresion de género u orientacion sexual.

Estamos adheridos a las Normas de Conducta para Empresas de Naciones Unidas en materia LGBTI.
Estas normas se fundamentan en los Principios Rectores sobre las Empresas y los Derechos
Humanos y en el Pacto Mundial. EL compromiso con los derechos humanos esta recogido en los
Principios Institucionales, Empresariales y Organizativos de MAPFRE y, de forma expresa, en el
Cédigo Etico y de Conducta y en la Politica de Responsabilidad Social Corporativa actual.

Ademas, MAPFRE en Espana esta adherida a la Red Empresarial por la Diversidad y la Inclusién
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(REDI), cuyo objetivo prioritario es contribuir a la normalizacién social y a la eliminacion de sesgos y
prejuicios socioculturales con las personas lesbianas, gais, bisexuales, transexuales e intersexuales
(LGBTI) a través de la sensibilizacidn, la formacidn y el asesoramiento a las empresas.

5.1.5.4. Diversidad cultural

Somos una compania diversa, en MAPFRE favorecemos un entorno laboral inclusivo donde se respete
a todas las personas con independencia de su cultura, procedencia, ideologia, religion... Contamos
entre nuestra plantilla con 81 nacionalidades distintas, lo que enriquece la diversidad, la creatividad y
la innovacidn de la compania. Promovemos la movilidad internacional, en 2023 67 empleados han
cambiado su puesto de trabajo a otro pais. Estos empleados tienen su origen en 18 paises y han sido
destinados a 17 paises. EL 81,9 % de la Alta Direccidn y directivos que trabajan en las empresas del
Grupo son nativos del pais en el que desarrollan su actividad.

% empleados por
Nacionalidades nacionalidad sobre el total
de empleados

% managers sobre el total
de managers

Espanola 35% 41 %
Brasilena 16 % 7 %
Mexicana 6% 3%
Peruana 5% 6%
Dominicana 3% 2%
Colombiana 3% 3%
Argentina 3% 3%
Turca 2% 4 %
Italiana 2% 2%
Estadounidense 1% 2%

5.1.5.5. Diversidad generacional

De acuerdo con la Estrategia de Diversidad, Inclusidon y Equidad de MAPFRE para los anos 2022-2024,
MAPFRE favorece la colaboracion de personas de diversas generaciones teniendo en cuenta las
diferentes perspectivas para ofrecer el mejor servicio a nuestros clientes.

Realizamos una medicion anual para identificar si se produce algin sesgo o discriminacion por
cuestiones de edad en las promociones y si fuera asi, poner en marcha acciones correctivas.

* EL 5,4 % de los promocionados son veteranos y baby boomers (nacidos hasta 1967)

* EL 42,7 % de los promocionados son de los promocionados de la Generacién X (nacidos desde 1968
hasta 1981)

¢ EL 37,2 % de los promocionados son de los promocionados de la Generacidn Y (nacidos desde 1982
hasta 1993])

e EL 14,7 % de los promocionados son empleados promocionados Generacién Z (nacidos a partir de
1994)

MAPFRE es firmante desde 2016 del Cddigo de Principios sobre Diversidad Generacional del
Observatorio Generacion & Talento, cuyo objetivo es promover el desarrollo de la gestion de personas
basada en la igualdad de oportunidades, independientemente de su edad, y fomentar el respeto a la
diversidad generacional en Espafia. Somos la Gnica empresa del IBEX 35 que ha sido calificada como
“transparente” en la edicion del informe Carreray Talento Sénior 2022 que analiza el nivel de
transparencia y buen gobierno que realizan las empresas del selectivo espafiol sobre la gestion del
talento de las personas mayores de 50 anos.

En MAPFRE conviven cinco generaciones diferentes y esto enriquece el intercambio
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intergeneracional, la transmisién de conocimientos y valores y la innovacion.

DIVERSIDAD GENERACIONAL

8.000
6.761
6.000 5.496 5.664
4.353

4.000

3.012

1.987

2.000 1910 1.645

VETERANOS BABY BOOMERS GENERACION X GENERACION Y GENERACION Z

B HoMBRES I MUJERES

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

En Espana, tenemos en marcha el Proyecto Ageing, una iniciativa que tiene el objetivo de trabajar en
programas especificos para el colectivo de trabajadores sénior, atendiendo a tres lineas
fundamentales: Fomento de Talento Senior, Flexibilidad en las condiciones de trabajo y Preparacion a
la jubilacion.

5.1.6. La voz de las personas MAPFRE

MAPFRE cuenta con un modelo de escucha activa y de medicion de su experiencia que promueve la
participacion de los empleados y les permite tener una participacion directa en la toma de decision de
los temas que les afectan. Este modelo se concreta en una medicién continua del employee journey
(ciclo de vida del empleado) de las personas, identificando los diferentes momentos de interaccién del
empleado con la empresa desde antes de incorporarse a la compania hasta el momento en el que
sale de ellay que se complementa con la medicidn continua de la satisfaccion y compromisos de los
empleados.

e Grupos de escuchay participacion que conforman una muestra representativa de la plantilla con
colectivos concretos (jévenes, perfiles senior, perfiles estratégicos, expatriados, recién
incorporados, recién promocionados, etc.) y en ellos se trabajan los momentos de la verdad en los
gue puedan necesitar una experiencia diferente al conjunto de los empleados.

¢ Cuestionarios eNPS® Transaccional. Esta medicion se realiza a través de cuestionarios breves que
complementan la escucha realizada en los focus groups.
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CICLO DE VIDA
DEL EMPLEADO

DE MAPFRE

e Me comunico con

FINALIZA
ME UNO ; ) MI ETAPA
A MAPFRE CONTRIBUYO MI DIA A DIA ME DESARROLLO PROFESIONAL
e Vivo el proceso ¢ Logro mis e Me retribuyen ¢ Recibo feedback

de seleccion objetivos . .
e Equilibro mivida e Aprendo
e Me acogen e Colaboro enun personaly .
proyecto laboral * Messiento

¢ Vivo un cambio

reconocido/a

la empresa e Me muevo

e Me relaciono

¢ Lidero un equipo e Me promociono

» Estoy motivado/a
¢ Me siento
apoyado/a ante

una situacion
personal

La voz de los empleados/as se recoge también a través de la encuesta de recomendacion, satisfaccion
y compromiso que se realiza anualmente.

Recomendacion de la Empresa: eNPS® Relacional: es la probabilidad de que los empleados
recomienden MAPFRE como empresa para trabajar. Un 86 % de empleados trabaja en paises con un
indice de recomendacion muy bueno, por encima de 20 puntos, o excelente, por encima de 40 puntos.

¢ Causas raiz de nivel 1y 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 Las posibilidades de desarrollo

La estabilidad La mejora de la empleabilidad como profesional

Los beneficios sociales Las posibilidades de promocién

¢ Compromiso: El indice ESI (Employee Satisfaction Index) se sitda en el 70 %, que corresponde al
porcentaje de empleados que han valorado con una puntuaciéon media de entre 8 y 10 su satisfaccion
con estas diez variables: conocimiento de los objetivos, orgullo por el trabajo realizado,
reconocimiento por el trabajo realizado, aportacion a la compaiia, recepcion de feedback de calidad,
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oportunidades de desarrollo, colaboracion, herramientas de trabajo, cuidado a las personas, orgullo
por la huella social.

En el ano 2023 el indice de compromiso ha sido 70, alcanzando el objetivo de 70 establecido para 2023.

Indice de compromiso por género

Hombres 74
Mujeres 71
Otro 41
Prefiero no indicarlo 50

indice de compromiso por grupo de edad

25 0 menos 73 indice de compromiso por nivel de puesto

De 26 a 37 72 Administrativos 72
De 38 a 49 71 Técnicos 68
De 50 a 64 73 Mandos intermedios y expertos 80
Mas de 65 87 Direccién y direccion Experta 89
Prefiero no indicarlo 52 Prefiero no indicarlo 58

¢ indice de Recomendacién del jefe: Leader Index. Mide el grado en que los empleados recomendarian
a sus responsables. En el ano 2023, en una escala de recomendacion del 0 al 10, el 62 % de
empleados dio una puntuacién de 9 o 10.

La cobertura de esta medicion alcanza a mas del 97,5 % de los empleados.

e Satisfaccion: El indice de satisfaccidn es del 68 %, que es el nUmero de empleados que ha valorado
con una puntuacion entre 8 y 10 su nivel de satisfaccion actual con la compania.

* Reputacion: Los empleados han valorado la reputacion de MAPFRE con una puntuacion de 8,3 sobre
10.

Nuestro modelo de medicion nos permite conocer también el clima laboral a través de una serie de
cuestiones que el Movimiento Mundial por el Bienestar vincula con el bienestar en el lugar de trabajo
y que son la satisfaccion por el trabajo realizado, el sentido de propdsito, la felicidad de los empleados
y el estrés y sobre las que consultamos a los empleados de manera periddica.

Satisfaccion con el trabajo realizado 3,7
Felicidad en el trabajo 3,4
Estrés en el trabajo 3,4
Sentimiento de propdsito 3,9
Conexion con el propdsito de MAPFRE 3,7
Sentimiento de contribucién al propésito de MAPFRE 4,0

Puntuacion sobre 5

Asimismo, la escucha continua de la voz de las personas se realiza en la conversacidn continua que
los lideres mantienen con sus equipos, asi como a través de encuentros formales e informales de los
organos de direccion con los empleados y otras iniciativas de escucha, participacién, innovaciony
cocreacion que promueve la empresa. La informacion recogida en esta escucha continua de la
experiencia se centraliza y se explota de manera anonimizada a través de cuadros de mando que
permiten integrar esta voz en la toma de decisiones, asi como devolver los resultados de la escucha
de manera abierta al conjunto de la organizacion.
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5.1.6.1. Representacion Legal de las personas trabajadoras

Ademas de los mecanismos anteriores, MAPFRE mantiene un didlogo permanente y directo con su
plantilla, reportando informacion sobre todos los aspectos relevantes, escuchando sus opinionesy
solicitando su participacion activa a través de distintos canales.

Uno de estos canales es sin duda la representacion legal de las personas trabajadoras [sindicatos,
comités de empresa). De este modo, en aquellos paises en los que existe esta representacion la
interlocucion sobre aquellas cuestiones que atanen a las relaciones laborales se canaliza a través de
ésta.

MAPFRE garantiza y respeta la libertad sindical, de asociacion y negociacion colectiva de sus
personas trabajadoras, si bien cabe sefalar que la eleccién de representantes legales es un derecho
que corresponde ejercer, voluntariamente, a la propia plantilla.

Actualmente, el 51 % de la plantilla esta representada por representantes legales de los trabajadores.
Cabe destacar que, paises como Argentina, Alemania, Brasil, Espana, Francia, Malta, Tinezy
Venezuela cuentan con un porcentaje de plantilla representada que alcanza entre el 45 % y el 100 %
en cada uno de ellos.

La relacidn entre la empresay la representacion legal de los trabajadores se lleva a cabo a través de
los siguientes canales:

e En el seno de los drganos de participacion de la empresa con los representantes legales de los
trabajadores y comisiones formales.

* Reuniones periddicas acordadas por ambas partes.
» Contacto directo a través de teléfono o correo electrdnico.
e Canales de Teams para el intercambio de informacion.

Por otra parte, la representacidn legal de los trabajadores se comunica con los empleados a través de
cuentas de correo electrdnico especificas o espacios en la intranet, visitas a los centros de trabajo y
espacios para reuniones o asambleas que la empresa facilita para la comunicacidn y el didlogo con
los empleados.
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b.2. Generamos negocio
a nuestros proveedores

MAPFRE tiene el objetivo de garantizar una actuacidn 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 econdmicos,
ambientales, sociales y de gobierno, asi como unos principios de obligado cumplimiento que deben
respetarse en cualquier contratacion que se realice en nombre de la compaiia.

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

El Grupo trabaja con cerca de 125.000 proveedores con una facturacion de mas de 4.500 millones de
euros. Se clasifican en dos categorias:

* 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).

* Proveedores de soporte o generales (aquellos que tienen como cliente final a cualquiera de las entidades
del Grupo MAPFRE para actividades como la gestién de suministros, firmas de consultoria, impresion,
etc.).

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, herramientasy
cursos online o presenciales, que facilitan su labor y aportan conocimientos sobre diversos temas como
modificaciones legislativas, desarrollos tecnoldgicos, asi como otros asuntos relevantes en el ambito de la
sostenibilidad.

5.2.1. Modelo Operativo de Gestion de Proveedores de Servicio

Los proveedores de servicio son la extension de la compania ante el cliente. Por ello, dada su
relevancia, la empresa dispone de un Modelo Operativo de Gestién de Proveedores (MOP), siendo un
evolutivo del precursor Modelo de Embajador de Marca, para los ramos de Autos y Patrimoniales, en
el que su puesta en practica se realiza mediante la definicidn de los distintos procesos,
procedimientos y operativas que establecen la mejor forma de actuar, siempre conforme a la
legislacion vigente de cada pais y, por tanto, cumpliendo los requisitos legales que impactan en
nuestros servicios.

Asimismo, el Modelo Operativo de Proveedores se compone de un conjunto de principios generales de
aplicacion global que definen la disposicion del modelo de gestion que son:

e el rigor técnico.
e la orientacidn y optimizacion del contacto con el cliente.
* la vocacion de servicio.

* la eficiencia operativa.
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e el control del riesgo y control interno.
e la innovacidon y mejora continua.
e la Politica Corporativa de Sostenibilidad.

Se establece un sistema de contribuciéon comdn que implica una continua retroalimentacion de los
compromisos entre MAPFRE y el proveedor, de manera que todo incremento de la relacion en el
modelo implica el establecimiento de nuevos compromisos por ambas partes. Estos compromisos
permiten establecer diferentes categorias de proveedores, en funcidn del grado de vinculacidn, cuyo
maximo exponente es el “Embajador de Marca”, cuyos integrantes alcanzan los estandares mas
exigentes de servicio y profesionalidad.

Los Embajadores de Marca estan plenamente comprometidos con MAPFRE, participando en el
modelo econdmico, prescribiendo la marca MAPFRE y aportando su conocimiento para el disefio de
nuevos productos y servicios.

En la actualidad, el Modelo Operativo de Proveedores (MOP) se ha desplegado en 19 paises de cinco
regiones para la unidad de Seguros de la compania, asi como en los paises de México y Colombia para
para la unidad de negocio de MAWDY.

Con la implementacion de este modelo lo que se busca es la normalizacion y homogeneizacion de los
procesos y subprocesos, generacidn de eficiencia, ahorro econdmico para la entidad y mejora de la
calidad percibida por el cliente en todos los paises en los que opera el Grupo.

Asimismo, este modelo es la referencia que establece las pautas a seguir y constituye la fuente basica
para una correcta gestion y ejecucion.

Y con la finalidad de alcanzar el objetivo definido, se desarrollan las siguientes funciones:
levantamiento de los procesos adecuados, disefo de las estructuras mas convenientes, velar por el
cumplimiento de la normativa y reglas generales, monitorizacidn de los resultados de los paises/
regiones, asi como definicion e implementacion de un modelo de control interno operativo.

Destacar que en 2023 se ha reforzado el Modelo Especifico de Gestion de Repuestos.

Los repuestos son una parte fundamental dentro de la reparacién de un vehiculo, es por ello que la
empresa dispone de un Modelo Especifico de Gestion de Repuestos que beneficia a todos: Clientes,
Proveedores y la propia empresa. Dicho modelo nace con el propédsito de lograr una actuacion firme y
eficiente en el proceso de gestion de compra de repuestos que nos permita generar eficiencia, ahorro
econémico para la empresay lo mas importante: mejorar la calidad percibida por el cliente.

Dicho modelo incluye también una apuesta clara de la empresa en Politica de Sostenibilidad trazando
unos objetivos y estrategias de actuacion con relacion a los proveedores, con tal de que cumplan con
los principios establecidos a estos efectos con las politicas y normas internas definidas.

Asimismo, siendo conocedores de la importancia para la entidad del Control Interno con el fin de
reducir el riesgo operacional, se ha incorporado este punto en el contenido del Modelo.

Actualmente, el Modelo Especifico de Gestion de Repuestos se ha desplegado en 5 paises (Colombia,
Brasil, Ecuador, Paraguay y México).
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Compromiso MAPFRE

\’

Compromiso proveedor

.

@)
¢ Relacion transaccional: colaboracion esporadica bajo acuerdo,
n limitado a la prestacion y el pago de los servicios.
CONOCIDO
¢ Prestacion de servicios de calidad

(@) e Asignacion puntual de servicios R éli:oii?jii?\it%ode los requisitos
derivada de necesidades estratégicas legafes q

n . g#o?ﬁs?git;\l/iiisa-d y solvencia * Adopcién de cumplimiento de la
en la liquidacién de los servicios. R ﬁq‘izsg%saadb'el:]d&de?gcciligﬁgiol';a;wa'

RECOMENDADO

)

EMBAJADOR

servicios.

¢ Voluntad por maximizar la capacidad
del proveedor asignandole mas
servicios.

e Formacion técnicay de nuevas
funciones.

e Ampliacion de la cartera de servicios
del proveedor.

e Participacion del modelo econémico
de MAPFRE.

e Integracidon con los procesos
de gestion del servicio de MAPFRE.

e Prioridad en la asignacion.

* Propuestas de nuevas oportunidades
de colaboracion.

e Reconocimiento de la contribucion
al desarrollo de negocio de MAPFRE.

e Prescripcion de la marca MAPFRE.
e Participacion en la gestion del
servicio.
e Colaboracion en el desarrollo
de nuevos productos y servicios.

5.2.2. Modelo Global de Compras. Proveedores de Soporte

La estrategia de compras se define de forma centralizada y es ejecutada de forma descentralizada por
los paises a través de sus grupos de compra con autonomia para contratar.

El modelo de compras se desarrolla en base a cinco aspectos fundamentales:

1. Normativa y procedimientos: Norma y Procedimiento General de Compra, ademas de los
procedimientos locales de cada pais/organizacién con las especificidades locales.

2. Gobierno de la Funcion: estrategia centralizada definida por la Direccion Corporativa de Medios y
ejecutada con autonomia por los diferentes paises y organizaciones.

3. Proceso de Compra: definido de forma global pero adaptado a las peculiaridades y tamano de las
organizaciones.

4. Estructura Organizativa: equipos de compra especializados y profesionales con apoyo de la
Direccion Corporativa de Medios.

5. Sistema de Compra: sistema de compras global (SAP) con informacién consolidada a nivel grupo

(cubriendo las entidades y paises que suponen mas del 90 % del gasto en el &mbito). Actualmente
se estd implementando la evolucién de SAP [ARIBA] para la gestion de las compras en un proyecto
a cinco anos.
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5.2.3. Gestion sostenible de proveedores

La gestion sostenible de proveedores es un tema critico para MAPFRE y su consecucidn envuelve una
multitud de politicas, procesos y procedimientos establecidos por la compania.

Este enfoque integral estd basado en medidas de control y supervision, asi como promocion de
formacion y sensibilizacion de los proveedores, que permitan reforzar que la conducta de los
proveedores esté alineada con los principios de actuacion de MAPFRE y que se cumplan los
estandares definidos por la compafia en términos de gestion sostenible. Ademas, se desarrollan
planes de mitigacidn y reparacidon para casos excepcionales, basado en la responsabilidad de la
compahia de remediar incidencias negativas que puedan ocurrir en su cadena de suministro.

MAPFRE dispone desde 2019 de una metodologia de homologacion ESG de proveedores. Este proceso
incluia la valoracion de las practicas de sostenibilidad del proveedor, la formacién y sensibilizacion en
derechos humanos y la Agenda 2030.

Atenta a su responsabilidad sobre su cadena de suministro y a un entorno dinamico y en constante
cambio, MAPFRE evoluciond su proceso de homologacion de proveedores creando mas capacidad
para supervisar sus principales proveedores de negocio y soporte, asi como creando una plataforma
para estimular cambios hacia una cadena de valor con un modelo de negocio mas sostenible.

En 2023, se desplegd el nuevo proceso en Espana, Brasil, México, Alemania, Peru y Puerto Rico. En
2024 se empezara el proceso en EE.UU. y se definiran los proximos paises a implementar la nueva
metodologia de homologacién ESG de proveedores.

5.2.3.1. Proceso de homologacion ESG

El nuevo proceso de homologacion prioriza los ambitos de intervencidn con mayor impacto,
estableciendo una segmentacion de proveedores en funcion del entendimiento de los riesgos ESG
(Ambientales, Sociales y de Buen Gobierno, por sus siglas en inglés) y los impactos adversos
detectados durante el procesado de la informacion recogida, ademas de acompaniar a los proveedores
en su proceso de mejora y desarrollo de sus propias medidas de promocion de la sostenibilidad
mediante la definicién de planes de prevencion y mitigacidn. El proceso desarrollado por MAPFRE
tiene como principios:

a. Integralidad: el proceso tiene en cuenta tanto las dimensiones ambientales, sociales y de gobierno
corporativo como las necesidades de negocio y sus elementos criticos. En este mismo sentido, el
proceso facilita no solo la prevencion de los impactos adversos potenciales o reales en las
personas, el medioambiente o la economia que se pueden producir en la cadena de suministro de
MAPFRE, sino también la mitigacion o, cuando corresponda, la reparacion de los mismos por parte
del proveedor.

b. Dinamismo: la metodologia atiende a la realidad dindmica de los comportamientos ESG utilizando
una tercera parte para capturar de forma periddica incidencias publicas a nivel de empresas,
sector econdmico y geografias.

c. Simplificacidn: la metodologia prevé la posibilidad de incluir métodos abreviados de homologacién
para proveedores que dispongan de certificaciones en sostenibilidad o participen de evaluaciones
ESG destacadas. Asimismo, el nivel de detalle en cuanto a informacion solicitada o nimero de
preguntas difiere para aquellos proveedores con menor capacidad de influir en impactos adversos
sistémicos como son los profesionales independientes o auténomos frente a los de grandes
empresas o grupos empresariales.

El proyecto tiene como objetivo inicial homologar proveedores a partir de un umbral que elimina del
alcance proveedores que tienen una relacidn eventual con la compafiia. Los siguientes son los
criterios establecidos para que el proveedor sea incluido en el ambito del proceso de homologacidn:
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* Proveedores de Soporte: todos aquellos proveedores incluidos en el TIER1 (95 % de la facturacion)
de cada pais.

* Proveedores de Servicio: todos aquellos proveedores de la red preferente definida en el Modelo
Operativo de Proveedores para los negocios de Autos y Hogar; asi como aquellos proveedores del
negocio de Salud que representen el 80% de la facturacién del ramo.

La metodologia para la homologacién se divide en dos grandes fases: en la primera fase se lleva a
cabo un calculo del Riesgo Inicial de los Proveedores (RI], basado en elementos de negocio
(facturacidn, servicio, etc.) y datos relacionados con los asuntos, controversias e incidentes ESG
tomados de un tercero especializado y en la segunda fase, teniendo como referencia ese riesgo inicial,
se realiza el Proceso de Homologacion propiamente dicho a través del calculo del Riesgo Real (RR],
respaldado por un cuestionario auto declarativo y auditado, contestados apenas por los proveedores
cuyo Riesgo Inicial es clasificado como Medio y Alto (definidos por una Distribucion de Gauss de los
riesgos).

A partir de sus respuestas al cuestionario, respaldado por sus practicas, se restan puntos, definiendo los
proveedores que estarian homologados por haber disminuido sus niveles de riesgo a medio o bajoy a los
que eventualmente permanezcan como riesgo alto se definen planes de accion para el cierre de las
brechas.

FLUJO DE HOMOLOGACION DE PROVEEDORES

e Plande [~ Conforme >| Homologado |
>p/80 ALTO _ \ pccion+ —|
>p/80

auditoria
Cuestionarios —> Noconforme No Homologado
de homologaciéon —
FACTOR DE .
FACTURACION —> Riesgo Real (RR)
7"1553'0/’80% Rec daciones [ Homologado |
Riesgo | | MEDIO g
inicial p/50-p/80
RIESGO BAJO o
INHERENTE <p/50 7 Deminuye Homologado
IESG! P (medio —» bajo)
———
L BAJO |__Homologado
<p/50 -
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Los siguientes son los factores de riesgo ESG que se analizan en el proceso de homologacion:

AMBITO ASUNTOS ESG
Cambio climéatico, emisiones de gases efecto invernadero y contaminacion mundial
Impactos sobre los paises, los ecosistemas y la biodiversidad
%‘ & Medio ambiente y residuos (general)
Contaminacion del suelo y las aguas (subterraneas)
HUELLA Uso y disponibilidad del agua
AMBIENTAL Otras cuestiones medioambientales
Impacto en la comunidad
Violaciones de los Derechos Humanos y complicidad empresarial
Intereses de los consumidores y seguridad de los productos
Influencia del Gobierno
Trabajo infantil
Discriminacion en el empleo
HUELLA Trabajo forzado
SOCIAL Libertad d Y Y lecti
Y LABORAL ibertad de asociacidn y negociacion colectiva
Cuestiones de salud y seguridad en el trabajo
Malas condiciones de empleo
0.0 Corrupcion y fraude
’@1 Fiscalidad
| |
Distorsion del mercado y competencia
HUELLA DEL
C(S;R?FI’BCI)IIE?RANI'RIO Cuestiones relativas a la retribucion de los ejecutivos
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Resultados 2023 de la homologacion ESG

A efectos de resultados, debido a la actualizacidn de la metodologia de homologacidn, se considera
que MAPFRE ha partido de cero este ano. En el siguiente cuadro se muestra el nimero de
proveedores homologados en 2023 en comparacion con el periodo inmediatamente anterior, cuando
todavia estaba vigente el anterior método de homologacién, asi como la meta a 2024.

N° de Proveedores

Homologados 2019-2022 2023 2024*
Soporte 2.680 776 1.534
Negocio 4.502 10.037 13.468
*Estimado

Los resultados logrados al cierre del 2023, ya sobre la nueva metodologia, se muestra en las tablas a
continuacion:

Soporte
% facturacion de Tier 1
Homologacion 2023 Proveedores Tier 1 % homologados Tier 1 homologados sobre el total de
proveedores de soporte
Brasil 227 97.4 74.5
Espaiia 391 100 88.5
Perd 158 98.8 83.8

Ademas de los tres paises donde ya se empezoé a homologar los proveedores de soporte a partir de la
nueva metodologia, se continia homologando a los proveedores de soporte por medio del antiguo
método en Honduras, Guatemala, Ecuador, Paraguay y Argentina.

Negocio

% facturacion de

0,
% homologados Red homologados sobre el total de

Homologacion 2023  Proveedores Red Preferente

Preferentes proveedores de negocio
Alemania 25 100 95
Espafia 8.175 99 49,7
México 1.030 92 12,3
Peru 259 94 28,9
Puerto Rico 548 77 7.8

5.2.3.2. Otros procesos de supervision, auditoria y control ESG de proveedores
Adicionalmente a la labor de supervision y control realizada en el marco de la homologacién ESG, en
MAPFRE se llevan a cabo otras acciones que contribuyen a trasladar y asegurar que el
comportamiento de los proveedores estd alineado con los valores, politicas y normas de MAPFRE.

Aspecto medioambiental

Durante el proceso de auditoria interna asociada a las certificaciones I1SO 14.001 e ISO 50.001, se ha
verificado el cumplimiento de toda la normativa de seguridad industrial y ambiental de la actividad de
mantenimiento general de instalaciones (realizada por un proveedor externo) en 11 edificios de
MAPFRE ubicados en Espana.

La auditoria se ha llevado a cabo por un tercero especializado, habiendo participado en la misma el
responsable técnico de la empresa mantenedora correspondiente.

Seguridad de la informacion
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MAPFRE dispone de una metodologia para la gestion del riesgo de seguridad de la informacidn de
terceros con la que se pretende asegurar que los proveedores cumplen con los estandares exigidos
por la compania en esta materia.

Siguiendo la metodologia implantada, a lo largo del ejercicio 2023, se ha evaluado la seguridad de
mas de 78 proveedores diferentes, habiéndose aplicado en mas de 344 licitaciones.

Adicionalmente, se esta ejecutando un proceso especifico de evaluacion del nivel de seguridad de los
proveedores que actualmente nos prestan servicios criticos en Espana, en el que se han incluido 17
proveedores. Se ha iniciado la expansion en entidades de otros paises, iniciando el analisis de 25
proveedores de LATAM.

Fraude y anticorrupcion

En el marco de la gestion de proveedores de soporte se ha realizado en 2023 una auditoria sobre
corrupcion en la capa maxima de gobierno para garantizar que ninguno de los beneficiarios ultimos
estén envueltos en procesos judiciales, tengan sanciones o estén en blacklists por estos temas. En
total se han analizado 56 proveedores que representan el 75 % de la facturacion de MAPFRE S.A. En
ningun caso entre los beneficiarios Ultimos de las empresas solicitadas, tanto personas como
empresas, no se ha encontrado existencia de ningun tipo de sancién o evidencia negativa en temas de
corrupcion.

Controles de actividad especificos para proveedores de servicio

En MAPFRE Espana se realizan de manera periddica controles de actividad de proveedores de los
ramos de hogar (reparadores) y automoviles (gruas y talleres). Estos controles implican
cuestionarios, solicitud de evidencias y visitas fisicas para comprobar que se estan implementando
todos los requisitos, también acciones de mitigacion y reparacién en caso de desviaciones. Los
principales temas que se valoran son: temas técnicos y de calidad del servicio, prevencion de riesgos
laborales, lucha contra el fraude y cumplimiento regulatorio en materia fiscal y laboral. Estos son los
principales datos de 2023:

a. Patrimoniales/hogar: méas de 529 proveedores revisados (11,4 % de la cartera), 13 proveedores
dados de baja debido a resultados negativos en el control.

b. Gruasy transporte de viajeros: 241 proveedores revisados, 19 desviaciones encontradas de las que
17 han sido resueltas con planes de accidn o presentan mejoras considerables.
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5.3. Protegemos
a nuestros clientes

El cliente es el foco de todas las actuaciones de MAPFRE y la experiencia
de cliente es el pilar fundamental que marca la transformacidn de todos
los procesos operativos y de negocio.

5.3.1. Principales datos de clientes y mediadores

INFORMACION CUANTITATIVA DISPONIBLE DE CLIENTES PARTICULARES Y EMPRESAS 2023

Clientes

Clientes
Particulares 28.935.057
Empresas 1.314.392
Total 30.249.449

INFORMACION CUANTITATIVA DE OFICINAS Y MEDIADORES 2023

Mediadores

IBERIA 16.532

LATAM SUR-CENTRO 22,931

Oficinas BRASIL 20.630

Directas 590 MEXICO 11.704
Delegadas 4.151 NORTEAMERICA 6.331
BANCASEGUROS* 7.541 EMEA 2.872
Total 12.282 Total 81.000

* Cifra referida a acuerdos exclusivos

5.3.2. Fundamentos de la Experiencia de Cliente

En 2023, se agudiza el cambio en los habitos y comportamientos de los consumidores, acelerado por
el fin de la pandemia (Covid-19]) y el entorno inflacionista. Es clave adaptarnos a los cambios en el
estilo de vida de los clientes es clave. Para ello, las nuevas tecnologias nos abren numerosas
posibilidades con el uso de la Inteligencia Artificial, permitiéndonos hiper-personalizar las relaciones
con los clientes, realizar ofertas de seguros adaptadas a las necesidades de cada personay crear
experiencias con personalidad de nuestra marca.
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Nuevo estilo de vida

El cliente tiene
expectativas diferentes
de su relacion con los
seguros y exige que se

Nuevas tecnologias
y data

La proliferacion de datos
y el acceso ala
tecnologia aceleran la
digitalizacién del sector.

Nuevo entorno
competitivo

Reduccién de barreras

sectoriales. Los seguros

ya no son una actividad
exclusivamente de

Regulacion

Los cambios normativos

matizan el acceso a las

tendencias y el uso de la
informaciony la

adecten a sus
necesidades.

aseguradoras. tecnologia.

Envejecimiento de la
poblacion

Compainias de IT que
distribuyen seguros

Propiedad y uso del dato

BEIE GRS del cliente (Data Privacy).

Arquitecturas abiertas,

Nuevas necesidades de Aumento de seguros

consumo (sostenibilidad, desil:r)m(ltl:::iiszgdas embebidos en la compra Normea:lg?ss;rcms;a?actan
retorno a corto plazo,...) (blockchain) de productos y servicios. '

Nuevas tecnologias y IA generativa en toda la Otras industrias Regulacion orientada a

data cadena de valor distribuyendo seguros ESG
. L L

En este sentido, la medicidn del NPS® y la satisfaccion del cliente sigue siendo la base sobre la que
disenar e implementar acciones que nos permitan mejorar su experiencia y exceder sus expectativas
en los diferentes momentos de la relacion con nuestra compania.

Ademas, frente a la nueva coyuntura que nos encontramos, vincular a los clientes es una necesidad.
Para ello, el Grupo se ha focalizado en la retencion de clientes desde el momento de la venta de la
primera poliza. Esto implica la oferta de propuestas de valor adaptadas y personalizadas a cada perfil,
como elementos de fidelizacion.

El objetivo es que los clientes sientan que MAPFRE es su aseguradora de confianza y esto implica ser
excelentes en todas las interacciones que tengamos con ellos. La definicidn y puesta en marcha de un
modelo de gobierno que orqueste y homogeneice todas las comunicaciones, ha sido un elemento
fundamental en este proceso.

Seguimos trabajando para mejorar la calidad de los datos de nuestros clientes en todos los paises en
los que estamos presentes. Ademas, en 2023 hemos puesto especial interés en identificar nuevos
clientes y en aquellos que generan mas negocio para MAPFRE, con acciones como la adaptacion de
acuerdos comerciales, entre otros.

Otra linea importante ha sido la gestidn del consentimiento de nuestros clientes para apoyar e
impulsar la transformacion en MAPFRE, posibilitando la explotacidn de los datos, ademas de
adecuarnos a las modificaciones en materia de privacidad y proteccion de datos (GDPR).

Hemos trabajado con todos los paises para determinar cudal es el Grado de Orientacion al Cliente en
MAPFRE y asi establecer la hoja de ruta para los proximos afos en base a la situacidn actual de cada
pais y al posicionamiento en el mercado en el que operamos.

En resumen, desplegar una estrategia en la que el cliente estd en el centro nos permite incrementar
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la satisfaccion y vinculacidn de éstos a la marca, generando valor para el negocio al incrementar la
venta y la fidelizacion.

5.3.3. Nuestros productos

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

En todos los productos, los criterios de suscripcidn y fijacion de precios estan supeditados
Unicamente a aspectos relacionados con los perfiles de riesgo que en ninglin caso tienen en cuenta
elementos que puedan ser objeto de un tratamiento discriminatorio hacia las personas.

5.3.3.1. Seguros para clientes particulares

Seguros de automoviles

Estos seguros ofrecen distintas modalidades de cobertura para todos los tipos de vehiculos:
responsabilidad civil, dafios al propio vehiculo, garantias de movilidad y asistencia a las personas, etc. Para
conseguir el mejor servicio al cliente, contamos con una amplia red de proveedores y empresas
colaboradoras, tales como talleres, peritos, gruas, abogados, etc, en todos los paises en los que estamos
presentes.

En MAPFRE monitorizamos e implantamos las principales tendencias en el seguro del automdvil a
nivel mundial como son el pago de la prima en funcion del estilo de conduccién o la distancia
recorrida, sistemas de ayuda a la conduccion, seguros para vehiculos eléctricos y seguros para
vehiculos de movilidad personal y compartida, pdlizas para renting y plataformas de suscripcién de
vehiculos. Algunos de estos productos ya los ofertamos en ciertos mercados dada su creciente
demanda. Para la oferta de este tipo de productos, en algunos casos, se obtiene la informacion
directamente del coche conectado en tiempo real.

Seguros de hogar

Existen diversas modalidades de pélizas de hogar, desde la poliza basica para riesgos esenciales a la
mas completa, con coberturas y servicios adicionales. Entre las novedades incorporadas al seguro del
hogar se encuentran las coberturas para la reparacion de electrodomésticos, el servicio de bricolaje,
la asistencia informatica o los dispositivos de deteccion de fugas de agua.

Seguros de salud

Con esta péliza, el asegurado puede acceder a los servicios médicos contratados. Existen diferentes
tipos de seguros: reembolso de gastos médicos, asistencia sanitaria, indemnizacion, dental, para
enfermedades graves y el seguro internacional de salud. Para prestar este servicio MAPFRE de una
extensa red de proveedores sanitarios.

La tendencia en el seguro de salud es la medicina preventiva para deteccion de factores de riesgo,
videoconsultas, digitalizacidon de servicios asistenciales y gestion de enfermedades cronicas, que,
junto con el envejecimiento poblacional, son aspectos en los que MAPFRE viene desarrollando nuevas
capacidades para satisfacer las nuevas necesidades de los clientes, ademas de un hub en el
ecosistema de salud en el que destaca SAVIA.

Seguros de vida

Contribuyen a la estabilidad de las familias ante la ocurrencia de un acontecimiento inesperado, en su
modalidad de riesgo, siendo una importante herramienta de planificacion financiera en su modalidad
de ahorro.

MAPFRE complementa con soluciones especificas de planes de pensiones su oferta de soluciones
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aseguradoras de vida diferenciadas, en los 22 paises en los que opera de manera directa en este
negocio.

En 2023 hemos lanzado en Espana, junto con el Banco Santander, la hipoteca inversa y en Brasil
hemos incorporado el servicio de medicina de precisidn oncoldgica a nuestros productos individuales
de riesgo. Ambas iniciativas son ejemplo de soluciones innovadoras para promover el bienestar de
nuestros clientes.

Fondos de inversion
En algunos paises, 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 compania, accidentes personales y embarcaciones de recreo, seguros para
teléfonos maviles o dispositivos electrdnicos, entre otros.

5.3.3.2. Seguros para empresas

Seguros de comercios
Producto dirigido al comercio y la microempresa, destinado a proteger la actividad econémica frente a
los danos materiales o la responsabilidad civil.

Seguros multirriesgo empresarial

Esta gama de producto ofrece proteccion a los distintos activos de las empresas, asi como a su cuenta
de resultados y su responsabilidad civil. Estan disefados especialmente para la pequefna y mediana
empresa y para sectores que abarcan desde la fabricacidn hasta los servicios publicos y privados.

Otros seguros para empresas

Adicionalmente, MAPFRE dispone de otros productos para la empresa como son los de transporte y
aviacion (tanto para las mercancias como el casco de las naves), construccion y montaje, pérdida de
beneficios, averia de maquinaria, crédito y caucion, explotaciones agropecuarias y flotas de
automoviles y ciberriesgos, entre otros.

Por otra parte, las empresas también tienen necesidades de proteccion para sus empleados y
colaboradores, donde MAPFRE ofrece una gama de productos y servicios para estos colectivos como
productos de 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.

Asimismo, destacamos los seguros y servicios de la Unidad MAWDY, relacionados con viajes, salud,

hogar, vehiculos y proteccidn de compras y bienes y asistencia en carretera.

5.3.4. Canales de distribucion y negocio digital

En MAPFRE apostamos por una distribucién multicanal, priorizando los canales mas representativos
en cada pais.

Con ello, conseguimos una distribucién equilibrada entre el negocio de Vida y No Vida, con la
excepcion de Bancaseguros (en Vida) y Redes Externas (en No Vida).

Para potenciar el negocio de Vida se han iniciado proyectos de generacidn de valor para los clientes
distribuidores, destacando la creacién de una red especifica multi-pais de este negocio en seis
mercados de Latam.

En todos los canales se realizan acciones continuadas para asegurar la maxima eficiencia en la venta
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de los productos y transparencia hacia los clientes consumidores. Entre estas iniciativas se incluyen
acciones formativas, informacion detallada de los productos en las webs de las companias e
informacion exhaustiva sobre los mismos en folletos, condicionados y welcome packs.

PESO POR DISTRIBUIDOR

NO VIDA VIDA
10°/’\11 % 5%_\2%
B Directo
B Red propia
21% Red externa
Banca 25 %
M Acuerdos

Redes exclusivas
Estas redes son el distribuidor de referencia en Espafa y también tiene mucha importancia en otros
paises como Paraguay, Portugal, Uruguay, Malta, Turquia y Peru.

En 2023 hemos trabajado en fortalecer estas redes con foco en eficiencia y productividad.

Red agencial no exclusiva
Durante 2023 hemos priorizado implantar las bases estratégicas con los corredores globales con foco
en LATAM. Los cuatro pilares de la estrategia han sido:

a. Mejorar el modelo de relacion en los paises centrado en el crecimiento rentable.
b. Optimizar el conocimiento del negocio que tenemos de los corredores globales.
c. Incrementar la participacion de MAPFRE en las carteras de los corredores.

d. Optimizar las estructuras que interactdan con los corredores para lograr un balance técnico/
comercial.

En los ultimos tres afios hemos crecido un 20,8 % en prima neta emitida con los corredores globales,
que iguala el nivel de crecimiento en ingresos que ellos mismos han tenido en el mercado. Nuestra
penetracion en LATAM es de aproximadamente el 8 % de las primas de las seis principales
corredurias para MAPFRE. La estrategia contribuird a incrementar la participacion en las lineas de
negocio que sean de apetito de riesgo para MAPFRE.

Desde el punto de vista de los corredores locales y agentes independientes, dada la importancia de
entender sus necesidades y nuestra posicion operacional en los mercados respecto a nuestros
competidores, en 2023 hemos implantado la encuesta NPS® en mas operaciones: Espana, México y
América Central.

Ademas, durante 2023 hemos trabajado en herramientas para incrementar la productividad de las
Redes Agenciales en varios paises, destacando Brasil, México y Peru, lo que posibilita:

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

e Dar mayor visibilidad a la calidad de la produccion.
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» Tener una visidon homogénea del negocio aportado.
Y, todo esto, adaptandonos a la casuistica de cada pais.

Bancaseguros

Los acuerdos en exclusividad mas destacables son los del Banco Santander y Bankinter en Espana;
Banco do Brasil en Brasil; Bank of Valletta en Malta; y BHD en Republica Dominicana. Por otro lado,
en 2023 hemos trabajado en nuevos acuerdos, como LAFISE, y en el impulso de otros ya existentes,
aprobandose un importante plan de crecimiento en Banco BHD.

Acuerdos de distribucion

La distribucion de seguros mediante acuerdos se esta acelerando y si bien MAPFRE ya tiene amplia
experiencia en este canal, es importante comprender y aprovechar las tendencias comerciales,
técnicas y tecnoldgicas que se estan produciendo. Para ello estamos trabajando en encontrar un
modelo que sea escalable y de facil réplica en los paises permitiendo incrementar la participacion en
licitaciones, aproximacion de socios potenciales y la firma y la explotacion de acuerdos.

EL 9,8 % de las primas de MAPFRE proviene de acuerdos de distribucidon y se espera que el mercado
evolucione de modo que, aproximadamente, un 30% de las primas procedan de acuerdos.

5.3.4.1. Omnicanalidad en la relacidn con los clientes

Con una sdlida estructura de 39 centros de contacto (contact centers), nuestra compafia sigue
destacando al ofrecer a clientes, proveedores y demas usuarios de nuestra cadena de valor, un
conjunto incomparable de capacidades técnicas y humanas. Estamos comprometidos a facilitar y
enriquecer las comunicaciones que abarcan todas las etapas de la relacion con los clientes con altos
niveles de calidad. Muestra de ello es la implantacidn durante 2023 de la nueva plataforma de gestion
integral en cloud de contact center en Espana, Estados Unidos y MAWDY.

Se esta registrando un crecimiento continuo en las unidades de negocio en los paises donde la
implementacion de estrategias de promocion y transformacion esta generando notables expansiones
en los canales digitales. Las interacciones de los clientes en nuestros contact centers a través de
plataformas como WhatsApp, Telegram y Facebook Messenger estan experimentando un aumento
significativo, gestionadas por un equipo cualificado que ofrece un servicio adaptado a las Ultimas
tecnologias con eficiencia y eficacia. Estamos a la vanguardia, ofreciendo soluciones innovadoras para
satisfacer las demandas cambiantes de nuestros clientes en el mundo digital, tales como el
cumplimiento de dptimos estandares de calidad, adaptados al servicio ofrecido a través de los nuevos
canales, asi como una constante medicion de la experiencia del cliente. Un ejemplo es la implantacion
en Puerto Rico de un modelo ROPO (Research Online, Purchase Offline) que se adapta a las
preferencias de nuestros clientes a la hora de seleccionar el canal por el que buscan informacion y
realizan su compra.

Estas claves han sido fundamentales para proporcionar, desde nuestros contact centers, una atencion
mas accesible y rapida a nuestros clientes. Los contactos a través de canales no telefénicos han
representado en 2023 ya un 18 % del total de interacciones entrantes de clientes y proveedores.

A pesar del crecimiento de canales digitales, el canal telefdnico sigue siendo crucial en las
preferencias de contacto de nuestros clientes. Por esta razén, seguimos implementando programasy
modelos operacionales disenados para fortalecer los niveles de calidad ofrecida y agilidad en la
atencion, con el objetivo de superar las expectativas de nuestros clientes. La solidez de nuestro
modelo global de contact center, junto con su continua evolucion y la creacién de modelos especificos
adicionales, nos permite incorporar las mejores practicas de gestion.

Por otro lado, la implementacidon de nuevas herramientas tecnoldgicas para la gestion de contactos
ha sido clave en el fortalecimiento de la relacidn con el cliente. Contamos con mas informacidn de los
clientes, independientemente del canal de interaccidn. Esta estrategia omnicanal nos ha permitido
adaptar dinamicamente nuestros modelos de atencion para ofrecer experiencias mas personalizadas
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y eficientes.

Datos 2023 por area regional:

% de cumplimiento de KPIs de

Region nivel de atencion

2021 2022 2023
IBERIA 94% 91% 93%
LATAM SUR-CENTRO 87% 88% 91%
BRASIL 94% 95% 95%
MEXICO 93% 95% 92%
NORTEAMERICA 98% 97% 98%
EMEA 90% 92% 83%
TOTAL 92% 92% 92%

Sobre el Modelo de Autoservicio Cliente, continuamos evolucionando con el objetivo de ofrecer un
conjunto de funcionalidades cada vez mas amplio a las unidades de negocio, a la vez que se incentiva
su uso en todos los paises. En 2023 se ha implantado un chatbot en el autoservicio de clientes de
Chile, un asistente virtual en la web de MAPFRE Espafa y se ha desarrollado un modelo hibrido
agente-chatbot en canal WhatsApp de atencidn al cliente con la posible implantacidn en otros paises.
Como consecuencia de estas implantaciones, en el 2023 se han incrementado un 40% los contactos
de los clientes a través de los portales de autoservicio, confirmandose la tendencia creciente de los
Ultimos afos. Asimismo, continuamos mejorando otros modelos que forman parte del Ecosistema de
Autoservicio, como es el caso del Autoservicio Proveedor, generando un producto mas ajustado a las
necesidades locales. Este producto basico esta centrado en aquellas funcionalidades que nos
permiten tener mas informacion sobre los servicios solicitados a los proveedores con el objetivo de
informar proactivamente a los clientes sobre el estado de dichos servicios.

Adicionalmente a las plataformas de autoservicio, en MAPFRE seguimos incrementando nuestra
presencia en canales y medios digitales muy demandados por los clientes, como por ejemplo la
incorporacion de asistentes virtuales en WhatsApp que ayudan a gestionar aquellos contactos mas
sencillos. En 2023 el incremento de la gestion de los contactos de clientes a través de estos asistentes
virtuales ha sido del 35%.

Elindicador de digitalizacion del contacto de cliente se ha incrementado un 7.6 puntos porcentuales
respecto al ano 2022, gracias al aumento en los asistentes virtuales y al trafico en los portales de
autoservicio.

En MAPFRE impulsamos la transformacion de los procesos mediante la implantacion de soluciones
tecnoldgicas que generen ventajas competitivas para incrementar la eficiencia y la calidad. Entre
estas soluciones incorporamos tecnologias basadas en el aprendizaje automatico. Por ejemplo,
mediante el tratamiento cognitivo de imagenes hemos implantado la autoinspeccién de vehiculos y la
valoracidn de siniestros, la implementacion de la herramienta para la verificacion digital en la
contratacion en Autos en Espafia (mercado de coches de segunda mano) o el proceso automatizado de
correos electronicos y documentos.

Adicionalmente, la evolucion, modernizacidn y apificacion de los cores es una necesidad para poder
aprovechar la digitalizacidon y automatizacion. La nueva plataforma aseguradora en modalidad de uso
como servicio aa$S (as a Service) construida en cloud es ya una realidad y continuara aumentando su
cobertura funcional, de activos y el uso por parte de los paises en los proximos anos.

Las ventajas principales que aportan este tipo de soluciones son disminucion de los tiempos de
operacion, reduccion de la carga operativa, aumento de la capacidad y mejora de la experiencia de
cliente.
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CENTROS DE SERVICIOS (informacién global)

Centros de Servicio Numero Paises
N° de centros de peritacion y pago rapido* 37 7
N° de Centros de Servicio del Automovil * 34 1
Unidades de Diagnosis del automovil * 1 1
N° de talleres * 7 2
N° de talleres con acuerdos para atender la reparacion de vehiculos 12.772 24
Policlinicos de Salud * 21 4
Clinicas dentales * 4 1
Clinicas con las que se tienen acuerdos 11.204 14
N° de profesionales de prestacion sanitaria con los que se tienen acuerdos 26.327 11
Centros de investigacion y desarrollo 4 4

* Propiedad de MAPFRE

5.3.4.2. Negocio digital

MAPFRE continla operando a través de tres marcas en negocio digital: MAPFRE, Vertiy Savia. A
cierre del 2023 el crecimiento ha sido del 7,1 %. Durante este periodo se ha conseguido incrementar
el valor de las capacidades digitales existentes ganando madurez en los procesos y operativas de
atraccion digital, tarificaciones online, gestion digital de clientes y deteccidn avanzada del fraude,
entre otros. También se han proporcionado nuevas capacidades digitales escalables para el Grupo
centradas fundamentalmente en la mejora de la adquisicion y venta digital, el desarrollo de nuevos
canales de distribucion digital con foco en partners digitales y la mejora de la rentabilidad. Se ha
prestado especial atencidn a la explotacion y activacion de los datos digitales y el conocimiento del
cliente como ejes transversales, asi como a la aplicacion de de las légicas de negocio digital al resto
de la estructura y modelos del Grupo.

Las principales lineas de accion en las que se avanzd en 2023, estructuradas en tres focos
estratégicos:

Impulso del crecimiento disciplinado de negocio digital

e Hemos avanzado en la mejora de la atraccidn y conversidn a partir del desarrollo de la solucidn
corporativa multicanal de ROPO Contact Center (teléfono, chat y mensajeria-WhatsApp) pilotado en
Puerto Rico, y de la gestidn de leads digitales por WhatsApp para asesores de vida, pilotado en
Brasil. Asimismo, hemos desarrollado una nueva solucidn corporativa para generar, de forma
masiva y personalizada, paginas en Internet para oficinas y redes comerciales, asi como un
buscador de oficinas, para nuestros portales comerciales.

* Con el objetivo de potenciar nuevos canales de distribucidn, hemos impulsado la gestidon y el
desarrollo del partners digitales, continuando con ocho paises en la evolucion del modelo ya
implantado, con desarrollos especificos, como, por ejemplo, mejoras de experiencia de usuario en
acuerdos en Brasil, o implantacion de cuadros de mando de gestion de acuerdos en México y Perd.
Ademas, hemos trabajado en su implantacion en tres nuevos paises (Alemania, Italia y Puerto Rico).

* Hemos impulsado la adopcidon de buenas practicas de retencion en directo en el Grupo, de la mano
del area de Clientes, realizandose analisis especificos en materia de estrategia, mercado, y
capacidades implantadas, generandose a partir de lo anterior, un plan de accion detallado con un
componente transversal basico de mejora de la medicidn, y la toma de decisiones basadas en datos.

e Continuamos gestionando de forma integral el negocio de comparadores, con la construccion de una
herramienta y su andlisis y ejecucidn en cinco paises, Espafa (tanto en MAPFRE como en Verti),
Italia, Alemania, México y Brasil. Ademas, hemos avanzado en la explotacidn de datos a partir del
proyecto de multitarificadores en Brasil.

Consolidacion de cimientos de negocio digital
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* Hemos avanzado en la gestion del pasillo digital de usuarios y clientes a partir de la optimizacién
continua de la experiencia digital de usuario. Contamos con un Sistema de diseno digital, que
permite definir nuevos activos digitales y actualizar los ya desarrollados, garantizando la
homogeneidad de marcay la aplicacion de una experiencia digital avanzada y testada, generando
eficiencias internas. Hemos desplegado una nueva plataforma para testing y personalizacién de
procesos digitales, para la gestion directa por los equipos de Negocio para optimizar los resultados
en diferentes puntos del pasillo digital del cliente.

* Hemos desarrollado los procesos de cotizacidn digital de seguro de automovil a través de WhatsApp.

Evolucion del modelo analitico digital

* Durante el ejercicio 2023 se ha desplegado en todo el Grupo las soluciones necesarias para
mantener los modelos de medicion de actividad digital, ante la desaparicion generalizada de las
cookies en 2024.

e Hemos continuado potenciando capacidades de negocio digital para la analitica y data avanzada, con
el desarrollo de pilotos del Customer Data Platform (CDP), una plataforma de datos del cliente que
permite organizar los datos a través de diversos puntos de contacto, personalizando accionesy
canales. Ademas, hemos desplegado en Espana y Alemania modelos predictivos de negocio digital
basados en una soluciéon de compra publicitaria selectiva en buscadores que toma en consideracion
el calculo online del valor del cliente.

* Hemos impulsado la medicidn del negocio digital y la toma de decisiones basadas en datos, a través
del resultado de negocio digital en los diferentes paises y establecido acciones para el seguimiento
mensual en 2024 de forma homogénea. Asimismo, hemos mejorado la activacion y explotacion de
los indicadores de gestidon de negocio digital en Espana, Brasil, USA, México, Alemania, Peruy
Puerto Rico, lo que permitira una asignacion de recursos mas objetiva.

5.3.5. Satisfaccion de los clientes

Para nosotros, mejorar la calidad que perciben nuestros clientes y el resto de grupos de interés es
una prioridad. Por ello desde 2015 se han ido definiendo modelos globales que permitan conocer la
experiencia de los diferentes tipos de clientes.

Los modelos globales de medicion de la experiencia del cliente se componen de elementos
homogéneos para todos los paises y negocios y cuentan con herramientas para priorizar las medidas
con mayor impacto en la percepcion de la calidad por parte del cliente. Asi se pueden identificar las
areas de mejora y las fortalezas de la compania.

El Observatorio de Calidad de MAPFRE es el responsable de definir los modelos y realizar las
mediciones globales sobre la experiencia del cliente. Este observatorio garantiza que los resultados
obtenidos son estadisticamente representativos y reflejan objetivamente el nivel de experiencia de los
clientes para todo el Grupo. También realiza diagnosticos sobre los resultados de las mediciones, que
ayudan a tomar decisiones a las distintas areas de negocio.

Estas mediciones se realizan a través de encuestas a clientes internos y externos en todos los paises
y negocios en los que MAPFRE opera, cubriendo los ramos de seguro, reaseguro, riesgos globales y
servicios de asistencia. Se basan en la metodologia Net Promoter Score [NPS®), que mide la
percepcion del cliente a través de la probabilidad de recomendar la compania a sus amigos o
familiares. Este indicador permite medir al mismo tiempo la percepcidén objetiva del cliente sobre la
compahia y su predisposicion a renovar, recomendar y realizar venta cruzada.

El primer modelo de medicidn de la experiencia del cliente que se definié fue el de NPS® relacional
que mide el nivel de percepcion de una muestra representativa de los clientes de MAPFRE y sus
principales competidores en cada pais y ramo.

En 2023 se ha realizado nuevamente una oleada de medicion del NPS® relacional, sobre una muestra
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representativa de las carteras de MAPFRE. Esta oleada, con mas de 75.000 encuestados, ha abarcado
18 paises y ramos. En concreto se han analizado 88 compaiiias de todo el mundo. Al comparar los
resultados de las companias de MAPFRE en los Ultimos afios se observa que el porcentaje de
negocios cuyo NPS® supera la media del mercado es el siguiente:

2020 2021 2022 2023 0BL.2023 Meta 2024
82,30 % 88,74% 87,42% 92,94% >=70% >=70%

Y el grado de cobertura ponderado por el porcentaje de primas No Vida en el Grupo es el siguiente:

2020 2021 2022 2023

80,50 % 79,90 % 80,70 % 74,52 %

Para complementar estas mediciones de NPS® relacional, el Observatorio de Calidad definié un
modelo global de NPS® transaccional que permite conocer, en tiempo real, la percepcidn del cliente
que acaba de pasar por una interaccion. Este modelo esta ya implantado en Brasil, Espana, Estados
Unidos, Puerto Rico, México, Perud, Panama, Costa Rica, Nicaragua, Honduras, Salvador, Guatemala,
Republica Dominica, Alemania y en MAWDY en Italia.

Al analizar los resultados de las mediciones en los diferentes programas de NPS® relacional y
transaccional se ha observado el papel importante que desempena el cliente distribuidor en la
experiencia del cliente final. Por ello, es esencial conocer la percepcion que tiene este colectivo sobre
MAPFRE. Para para cumplir con ese objetivo, en 2022 se definié el modelo Global de NPS® relacional
de cliente distribuidor; y en 2023 se ha medido la experiencia del corredor con MAPFRE y sus
competidores en Brasil, Espafa, México y Republica Dominicana. En concreto se ha evaluado la
percepcion de los corredores que colaboran con MAPFRE en aspectos como su relacion con la
compania, las palancas de éxito, el soporte y asesoramiento de la compania para la venta de pélizas y
la gestion de la utilizacidn de la poliza por el cliente final.

A partir de los resultados obtenidos en las encuestas, el area corporativa de Negocio coordina todas
las acciones y planes de transformacion cuyo objetivo principal es la mejora de la calidad percibida
(relacional y/o transaccionall. A través de estos planes y gracias a la informacion recogida en las
encuestas, en MAPFRE somos capaces de conocer mejor a nuestros clientes y adaptar los procesos a
sus necesidades, poniendo el foco en aquellas areas de mejoray en las fortalezas. Todo este trabajo
nos permitird no solo la mejora del NPS® sino también reducir los riesgos sociales, econdmicos y
personales derivados de una percepcion no satisfactoria del servicio de MAPFRE. Adicionalmente, el
impulso de estas fortalezas puede contribuir a atraer nueva cartera gracias al poder de
recomendacidn de los promotores de MAPFRE.

Con el fin de seguir profundizando en las diferentes tipologias de nuestros clientes, en 2023 definimos
un marco global para conocer la experiencia del cliente persona juridica. Se comenzé por la mediana
y pequena empresa, describiendo las cuestiones que interesa conocer, en qué momentos medir la
experiencia del cliente y a qué roles o posiciones hay que encuestar.

Asimismo,en 2023 el Observatorio de Calidad ha realizado la sexta medicidn de la experiencia de los
clientes internos (eNPS®) y de los cedentes y brokeres de los servicios de reaseguro prestados por
MAPFRE RE y ha llevado a cabo, por tercera vez, la encuesta sobre la percepcidon del servicio que
MAPFRE Global Risks presta a las companias del Grupo.

@MAPFRE INFORME INTEGRADO 2023 138



ﬁi 5. COMPROMETIDOS CON LOS GRUPOS DE INTERES 5.3. Protegemos a nuestros clientes

Indice

En MAPFRE RE, el NPS® de clientes externos (cedentes y corredores) se mantiene en valores
positivos y estables, incrementandose la satisfaccion general de los mismos. En cuanto a los clientes
internos (empresas del grupo a las que reasegural, se mantiene en niveles muy elevados desde 2020.

La percepcion de las companias del Grupo sobre el servicio que les presta MAPFRE Global Risks ha
mejorado en la segunda oleada de manera significativa, aunque todavia no puede analizarse la
tendencia porque se ha medido por primera vez en 2023.

Ademas, la mejora continua nos permitira poner a disposicion de nuestros clientes una oferta de
productos y servicios adaptada a sus necesidades.

Mas de 260 personas en MAPFRE se dedican 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.

Disponemos de la certificacion 1SO 9001 en Espaiia y Turquia. MAWDY esta certificada en dicha norma
de calidad en Chile, Colombia, Ecuador, Italia, México, Republica Dominicana y Uruguay.

5.3.5.1. Prestacion de servicios y volumen de expedientes gestionados

En MAPFRE, a través de nuestros proveedores de servicio, trabajamos cada dia dando lo mejor de
nosotros mismos con el objetivo de ofrecer el mejor servicio, innovando y a su vez adaptandonos a las
necesidades de nuestros clientes, estando ahi cuando nos necesitan.

Para ello, el Grupo trabaja con cerca de 116.000 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).

Con estos proveedores, MAPFRE garantiza la prestacion del servicio alli donde nuestros asegurados
lo demanden, cumpliendo con altos niveles de calidad (tiempo de ejecucion, tiempo de llegada, calidad
de la reparacion, informacidn durante la ejecucion de los servicios, garantia por los trabajos
realizados, etc.) que son exigidos a todos los proveedores que forman parte de la red MAPFRE.

Dada la importancia de los proveedores de servicio en la relacion de MAPFRE con sus clientes, se
cuenta con un modelo de gestidn especifico basado en la calidad del servicio, amplitud de la oferta de
servicios y una propuesta de valor al cliente, que de la combinacion de los distintos niveles de
compromiso con el proveedor se obtiene la siguiente categorizacidn de proveedores: Conocido,
Recomendado, Recomendado+y Embajador de Marca.

N
{ JL/ Mas informacion: 5.2.1. Modelo Operativo de Gestion de Proveedores de Servicio, pagina 121

Tomando en cuenta dichas prestaciones de servicio y los casos en que es necesario indemnizar
econdémicamente a los clientes por la ocurrencia de los eventos cubiertos, MAPFRE ha desembolsado
un total de 16.362 millones de euros en 2023.

A continuacidn, se muestran las prestaciones pagadas totales por areas regionales de la unidad de
seguros (quedan excluidas MAPFRE RE y MAWDY]:
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Prestaciones pagadas Unidad de Seguros
(miles de euros)

Region 2021 2022 2023
IBERIA 6.460.807 5.822.244 6.443.491
LATAM SUR-CENTRO 1.202.224 2.177.377 1.916.882
BRASIL 1.767.496 2.195.211 1.851.486
MEXICO 727.544 621.385 1.498.219
NORTEAMERICA 1.235.469 1.672.942 1.599.473
EMEA 1.015.067 1.077.259 1.218.613
Total 12.408.608 13.566.418 14.528.164

La satisfaccidon de nuestros clientes es muy importante. Por ello, analizamos la satisfaccion de los
mismos con los proveedores, como muestra la siguiente tabla:

2021 2022 2023

% de paises donde la satisfaccién clientes MAPFRE en la reparacion del vehiculo en
taller es mejor vs. clientes competencia 56% 63% et

5.3.5.2. Quejas y reclamaciones

MAPFRE facilita 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 promueve la implantacion interna de érganos de proteccion de sus derechos.

La informacion relativa a quejas y reclamaciones esta incorporada en el modelo interno informacional
y operacional 360 de datos del cliente. Existe 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 peticion abierta por el cliente, medio de
contacto, motivo principal, péliza a la que hace referencia (si aplical, estado de la queja o reclamacién
y fecha de apertura.

En Espafna, MAPFRE cuenta con el Defensor del Asegurado, institucion creada con caracter pionero

en 1984, y, desde 2003, con la Direccidén de Reclamaciones, 6rgano 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 2023 han sido
las siguientes:
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5.4. Creamos valor
para nuestros accionistas

5.4.1. El valor de la comunicacion

En el entorno actual y en el marco estratégico de transformacion digital, MAPFRE continta apostando
por una comunicacion multicanal aprovechando la combinacidn de los medios virtuales y el contacto
en persona para garantizar la comunicacidn fluida con sus accionistas, analistas e inversores. En este
contexto se ha mantenido la participacion activa de la Alta Direccidn en las conferencias, reunionesy
presentaciones de resultados que han tenido lugar a lo largo del ano. Entre las iniciativas
desarrolladas en el ano 2023 destacan:

e | a presentacion de resultados anuales con asistencia presencial, con la presencia del CEO, ademas
de reuniones presenciales con analistas e inversores post-resultados tanto en Madrid como en
Londres, lideradas por miembros de la Direccion. También se han celebrado reuniones grupales
virtuales, tanto antes como después de la publicacion de resultados.

* En el marco del plan ‘"MAPFRE ACCIONISTAS. Un Valor Unico’ se han celebrado dos reuniones
hibridas [con opcidn presencial en Madrid/online), mas dos exclusivamente presenciales en
Barcelona y Bilbao, con accionistas no institucionales, una de ellas dirigida por el Director General
Financiero (CFOJ de la companiay dos por el Director Corporativo de Mercados de Capitales y
Tesorero. Ademas de comentar los resultados de la compaiiia, en la reunion del tercer trimestre se
ha ofrecido una formacion sobre conceptos del sector asegurador con el fin de mejorar la
comprension por parte de los asistentes.

e Ademas, a lo largo del afo se han celebrado numerosas reuniones virtuales y presenciales con
inversores y analistas, y la compania ha participado en 24 conferencias organizadas por
instituciones financieras, retomando la actividad en persona en la mayoria de ellas y las demas de
manera virtual. En muchos de estos eventos también se ha contado con la presencia de otros
miembros de la Alta Direccion.

e En linea con el foco estratégico de la compania en la sostenibilidad y la creciente importancia de las
cuestiones sostenibles en la sociedad, se han atendido peticiones especificas de informacion ESG
por parte de los inversores, en la que se ha contado con la colaboracién de la Directora Corporativa
de Sostenibilidad de MAPFRE S.A.

Resumen de la actividad de comunicacion con inversores, accionistas y analistas en 2023:

N° de acciones N° de

Canal de relacion realizadas participantes

Conferencias, reuniones y contactos con inversores institucionales y analistas 278 443
Reuniones con accionistas no institucionales 282 638
TOTAL CONTACTOS 560 1.081

Con el claro objetivo de seguir mejorando la comunicacién con nuestros stakeholders y continuar
incrementando la calidad y claridad de la informacion reportada se han implementado las siguientes
acciones:

* Mejora continua de la accesibilidad a la informacion ofrecida en la seccidn Accionistas e Inversores
de la pagina web corporativa, con la incorporacion de la informacion sobre las nuevas NIIF.
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s Envio de alertas a los accionistas pertenecientes al plan ‘"MAPFRE ACCIONISTAS. Un Valor Unico’
sobre informacion relevante comunicada al mercado y eventos especificos para este colectivo, asi
como el envio semanal de la Newsletter Financiera en colaboracion con la direccion de
Comunicacion.

e Envio de alertas a analistas e inversores para mantenerles puntualmente informados de cualquier
informacion relevante que pudiera ser de su interés.

Se continla con la publicacidn trimestral de la infografia en la padgina web con informacién
actualizada sobre MAPFRE, los resultados y las principales noticias corporativas.

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

Canal de relacion N° de Interacciones
El servicio telefénico de accionistas [NUmero gratuito 900 10 35 33) 833
El buzén habilitado en la pagina web corporativa y las direcciones de correo electrénico 615

IR@mapfre.comy oficinadelaccionistaldmapfre.com

El foro electrénico de accionistas 201

5.4.2. Programa de fidelizacion

Dentro del plan "MAPFRE ACCIONISTAS. Un Valor Unico’ estamos comprometidos a fortalecer la
relacidn con este grupo de interés y por eso, ademas del dividendo y la comunicacién permanente con
nuestros accionistas, contamos con el programa de fidelizacion que, en colaboracidn 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, automavil y hogar.

» Ofertas de ocio y agenda de actividades socioculturales de MAPFRE.
e Informacion actualizada y directa sobre MAPFRE.

¢ Acceso a noticias sobre MAPFRE y a promociones para el accionista.

5.4.3. Creacion de valor sostenible

La Politica de Dividendos establece que la remuneracion al accionista debe estar vinculada al
beneficio, la solvencia, la liquidez y los planes de inversion de la sociedad y alineada con los intereses
de todos sus accionistas. Ademas, entre los objetivos fijados para el trienio 2022-2024 se encuentra la
creacion de valor sostenible y la adecuada remuneracidn al accionista.
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5.5. Innovacion y digitalizacion
en productos, servicios
y procesos

La innovacion es parte integral de la estrategia, modelo de negocio y
cultura de MAPFRE vy asi se refleja en nuestro marco filoséfico. La
innovacion contribuye al desarrollo de nuevos productos y soluciones que
se alinean a las necesidades del cliente y responden a las nuevas
tendencias de mercado y a los aspectos ambientales y sociales.

MAPFRE Open Innovation es la apuesta estratégica de MAPFRE para impulsar la transformacion
centrada en el cliente. Con ella la compania quiere potenciar la innovacidn realizada desde las
personas para las personas. Concebida como plataforma de innovacién abierta, en MAPFRE Open
Innovationi creamos alianzas con otros actores y empleamos tecnologias emergentes. Para MAPFRE
Open Innovation, incrementar el valor para MAPFRE es tan importante como contribuir al avance
hacia una sociedad mas prospera, justa e igualitaria. Asi, desde 2019 mas de 3 millones de clientes se
han beneficiado de soluciones originadas dentro de este modelo, tanto por el lado de la operativa
aseguradora (contratacién o prestaciones) como por la parte relacional y aspiracional, abordando
tematicas de gran calado social. Ademas, hemos analizado las propuestas de mas de 2.500 startups,
de las cuales mas de 50 han pasado por nuestros programas de aceleracion y adopcion, consolidando
asi la relacion de MAPFRE con emprendedores del sector asegurador y nuestro papel como
referentes en el entorno insurtech.

Se ha conseguido atraer a los mejores en su categoria, firmando acuerdos con algunas de las
startups mas cotizadas y con mejores soluciones insurtech del mercado. Dentro de la apuesta por la
inversién en capital riesgo asociada al sector de los seguros, MAPFRE participa como inversor
principal en los fondos de capital riesgo Alma Mundi Insurtech, gestionados por Mundi Ventures. El
Fondo I, con 100 millones de euros, ya ha entrado en fase de desinversion. EL Fondo I, con un cierre
de 172 millones de euros y tamano previsto de 250 millones de euros, fue lanzado a principios de 2022
y ya han ejecutado diecisiete inversiones, siendo considerado uno de los mayores fondos de inversion
Insurtech en Europa.

En 2023 se ha empezado a poner mas foco y recursos en iniciativas de crecimiento, es decir, aquellas
oportunidades que podrian representar una parte significativa del negocio asegurador en el futuro. Se
atiende asi a verticales ya habituales en los Ultimos afos como salud y bienestar o la nueva movilidad,
pero también riesgos emergentes como los asociados al cambio climatico, a la ciberseguridad o a la
inteligencia artificial, que tenemos que saber evaluar adecuadamente para poder ofrecer la mejor
proteccion a nuestros clientes. Al mismo tiempo, en este afo se ha mantenido la actividad en
iniciativas de transformacion que promueven la eficiencia en las operaciones y la mejora de
experiencia del usuario, automatizando procesos como la tramitacion de siniestros, la peritacion
mediante imagenes o la gestion de documentos e imagenes. En este &mbito, se ha seguido avanzando
en el escalado a paises MAPFRE de las soluciones mas maduras y en la consecucién del primer
despliegue de las soluciones mas pioneras.

Entrando con mas detalle en alguna de las areas mencionadas:

» En materia de ciberproteccidn se continta evolucionando la propuesta de valor hacia las PYMEs
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orientada al ciclo de vida completo del ciberataque (prevencidon, deteccion, respuesta) y también se
ha comenzado a explorar la oportunidad de la ciberproteccion a menores, considerando tanto las
soluciones tecnoldgicas disponibles como la perspectiva en primera persona de menores y familias.

En materia de Riesgos Climaticos, por un lado, se siguen probando soluciones avanzadas que
permiten una evaluacion mas precisa de riesgos y sus proyecciones a futuro en diferentes
escenarios de cambio climatico, y, por otro lado, se estan explorando diferentes oportunidades como
el asesoramiento a empresas o los seguros paramétricos de indice climatico que puedan
complementar al seguro tradicional.

Los problemas de Salud Mental presentan cifras de crecimiento preocupantes en todas las
geografias, en todas las franjas de edad y en todos los estratos sociales. En 2023 se ha realizado un
descubrimiento de oportunidades poniendo especial foco en Espana. Una de estas oportunidades
tiene que ver con la prevencion, deteccion temprana y atencion en trastornos de salud mental de
adolescentes a través de los colegios. Se ha realizado una investigacion de usuario y se estan
explorando propuestas de valor para atender esta necesidad.

A través del Centro de Experimentacion y Seguridad Vial MAPFRE (CESVIMAP), MAPFRE ha
colaborado con la empresa Upstream en la categorizacidn de los diferentes ciberriesgos y su
impacto por marca de vehiculos, buscando que en los proximos anos este analisis se pueda
sistematizar para cada nuevo modelo lanzado al mercado.

En 2023, CESVIMAP ha continuado su iniciativa Second Life, dedicada a la reutilizacidon de baterias
provenientes de vehiculos eléctricos siniestrados y evolucionando el punto de recarga movil sobre
una moto eléctrica de tres ruedas, dotado de un acumulador de energia basado 100% en baterias
reutilizadas, hacia su incorporacion a un micro coche eléctrico, que permite una mayor versatilidad
de uso en entornos urbanos para la asistencia de MAPFRE. El modelo Second Life ha demostrado
también su eficacia en su aplicacidn a la infraestructura fija, con un afio de funcionamiento del
sistema creado de almacenamiento local para energia fotovoltaica, también a partir de baterias
reutilizadas, que ha convertido en autosuficiente energéticamente hasta cerca del 40% su Centro
Autorizado de Tratamiento (CAT) de Vehiculos Siniestrados de Vizcolozano, en Avila (Espana). Ha
reducido la huella de carbono de su actividad y abierto la puerta a un mejor aprovechamiento de los
restos de las pérdidas totales. Este proyecto ha sido varias veces galardonado en 2023 por su
contribucion a la economia circular.

Anticipandose a la notoriedad mediatica alcanzada por los incendios de algunos vehiculos eléctricos,
CESVIMAP incorpora en sus planes de trabajo el estudio de diferentes protocolos de actuacion ante
estos siniestros para la mitigacion de sus consecuencias, asi como en la generacion de entornos
escaneados en 3D con los que hacer analisis forense de reconstruccion de incendios vinculados a
este origen.

Ademas, para afrontar el reto de suscribir y tarificar de una forma mas precisa los riesgos
asociados a la nueva movilidad, CESVIMAP ha empezado a trabajar con gemelos digitales,
simulando entornos reales por los que circulan los microbuses auténomos de CTAG (Centro
Tecnoldgico de Automocidn de Galicial, e incluyendo diferentes escenarios climatoldgicos y de
densidad de trafico. Asi se genera data sintética con la que puede trabajar el area actuarial, como
alternativa a la data real histdrica. De esta manera MAPFRE Espana ha sido la aseguradora de los
diferentes proyectos piloto de despliegue de estos vehiculos auténomos en varias ciudades
espafolas y trabaja de la mano de CESVIMAP en la creacion de una metodologia estandarizable para
el analisis de este tipo de nuevos riesgos.

Ademas, 2023 ha sido un aho importante en términos de comunicacion para MAPFRE Open
Innovation. Se ha continuado reforzando el posicionamiento de la marca MAPFRE en el territorio de la
innovacidn y sus audiencias especificas, dando mayor visibilidad a proyectos de innovacion y
difundiendo informes relacionados con temas de actualidad y sobre el desempeno de MAPFRE en esta
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materia.

En definitiva, con la consolidacion de MAPFRE Open Innovation se quiere acelerar la transformacion
en MAPFRE y reforzar nuestra posicion de liderazgo, con una adaptacidén mas rapida a las
circunstancias cambiantes y avanzando hacia nuevos modelos de negocio y soluciones innovadoras
que surgen de los cambios digitales y tecnoldgicos que vivimos, con el fin Ultimo de ofrecer las
mejores soluciones y servicios a nuestros clientes.

Asimismo, la actividad de MAPFRE Open Innovation esta perfectamente alineada con el propdsito del
Grupo y los Objetivos de Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas. Ademas de existir iniciativas
directamente emparentadas con los objetivos de Accidn por el Clima y Salud y Bienestar, otras
iniciativas contribuyen a las metas de igualdad de oportunidades y fin de la discriminacién (proyecto 1A
Responsable), a la meta de reciclado (proyecto Second Life) o la meta de fomento de la pequefay
mediana empresa (proyecto ciber proteccién para PYMEs).

Datos acumulados para los ejercicios 2023, 2022 y 2021:
e Clientes que se han beneficiado de productos y servicios de MAPFRE Open Innovation: 3.090.274.
e Iniciativas desarrolladas en 15 paises.

No podemos cerrar sin dedicar un apartado a la Inteligencia Artificial (IA), sobre la que existen
numerosos y cada vez mas frecuentes estudios que tratan sobre su impacto en la economia mundial.
Su creciente uso en todos los sectores es un hecho indiscutible. Aunque la |A tiene un gran potencial
para mejorar la eficiencia en los procesos y habilitar nuevas opciones, su uso no esta exento de
riesgos. A mayor uso, mayor exposicion potencial a riesgos de caracter técnico (rendimiento y
robustez, seguridad), ético (sesgos, explicabilidad) y regulatorio (cumplimiento y responsabilidad).
Ademas, el lanzamiento de herramientas de Inteligencia Artificial Generativa accesibles a todo tipo de
perfiles ha aumentado el debate incluyendo aspectos relacionados con la propiedad intelectual y la
sostenibilidad de las soluciones.

En MAPFRE ya contamos con méas de 90 casos en produccidn de Inteligencia Artificial / Analitica
Avanzada (Machine Learning | Deep Learning]. EL 70% de los modelos estan centrados en emisiony
prestaciones Autos. Durante 2023, se han desarrollado y puesto en producciéon mas de media docena
de casos de Inteligencia Artificial Generativa.

La coordinacidén del area de transformacion de la Operacién (Operaciones, Tecnologia, Dato y
Seguridad) incluido MAPFRE Open Innovation con los negocios de MAPFRE, ha llevado a cabo un
ejercicio de descubrimiento de oportunidades de crecimiento asociadas a los riesgos de la IA. Se ha
realizado un estudio sobre la oferta y la demanda de soluciones que permitan evaluar y mitigar los
riesgos de la |IA de manera responsable. Los resultados de este informe han sido publicados con
objeto generar concienciacion y destacar el papel de responsabilidad de las aseguradoras. Ademas,
se ha realizado un benchmark de varias soluciones para gobernar la IA con intencién, en primer lugar,
de aplicarlas a nivel interno para gestionar la IA en MAPFRE, y de este modo asegurar a nuestros
clientes que en MAPFRE se hace un uso responsable de la IAy en segundo lugar para aprender de
estos riesgos y ser capaces de ofrecer proteccion en un futuro a los clientes que usan IA.

@MAPFRE INFORME INTEGRADO 2023 146



f::l 5. COMPROMETIDOS CON LOS GRUPOS DE INTERES  5.6. Nuestra huella social, valor compartido

Indice

5.6. Nuestra huella social,
valor compartido

MAPFRE esta comprometido con los principios del desarrollo sostenible
y los objetivos de la Agenda 2030.

La Compania da seguimiento e informa a todos sus grupos de interés acerca de los impactos de su
actividad sobre el medioambiente (ver apartado 4.5 Nuestro Negocio y la sostenibilidad, pagina 77 y
capitulo 6. Comprometidos con el Medio Ambiente, pagina 156), la economia (ver apartado 7.4
Responsables y Transparentes con la fiscalidad, pagina 191 y apartado 1.7.2. Principales magnitudes
econdmicas, pagina 21) y la sociedad, mediante la creacién y distribucion de valor social.

5.6.1. Creacion y distribucion de valor social

En MAPFRE creemos que nuestra actividad es un motor de transformacion que contribuye a impulsar
el cambio hacia una sociedad mas justa e igualitaria. En cumplimiento de los compromisos publicos
recogidos en los marcos internacionales suscritos en materia de derechos humanos y laborales, asi
como en los principios y politicas de la Compahia, MAPFRE orienta su estrategia corporativa a la
creacion y distribucidn de valor a todos sus grupos de interés.

La creacion de valor social se fundamenta en la apuesta por la diversidad y el conocimiento,
fomentando la innovacidn y las oportunidades laborales para todas las generaciones; la gestion
sostenible de sus operaciones, especialmente mediante la gestion sostenible de sus proveedores y el
fortalecimiento de la red comercial; y, en ultimo término, la promocidn de negocio sostenible,
mediante el analisis de impacto en los Objetivos de Desarrollo Sostenible de su cartera de inversiony
su contribucidn directa a la Agenda 2030.

En cuanto a la distribucion de valor, ademas de los impactos positivos que todo lo anterior genera en
la sociedad, MAPFRE comparte el valor social creado a través del ejercicio de su ciudadania
corporativa mediante, entre otros, las actividades de voluntariado corporativo y las donaciones o
colaboraciones directas con actividades de especial interés publico y social.

Adicionalmente, la huella social de la Compania aumenta su impacto positivo mediante el abono de
dividendos que le corresponden a su principal accionista, Fundacion MAPFRE, en base a los
resultados del ejercicio y la estructura accionarial. EL desempeno econémico de la Compaiia se
convierte, asi, en una expresion mas de su ciudadania corporativa al contribuir, por este medio, al
sostenimiento del fin social de la Fundacion y a su independencia. (Para saber mas ver Informe Anual
2023 de Fundacion MAPFRE]

A continuacidn, se muestra cdmo MAPFRE crea valor para la sociedad y como se distribuye entre sus
grupos de interés.
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el porcentaje de promocidn
interna es del 71.2 %

FLEXIBILIDAD Y CONCILIACION DIVERSIDAD
59,6 % de s 992 eMPLEADOS 55,4 % dela 81 NACIONALIDADES
empleados disfrutan han disfrutado de permisos plantilla actual de y 5 generaciones conviven en MAPFRE
i de maternidad y paternidad. empleados son
de un horario flexible ye : mu?eres yel 3.9 % de empleados con discapaci-
19.866 eMPLEADOS 18,5 MM€ 42,5 % de puestos de dad forman parte de la plantilla.
con contrato laboral invertidos en beneficios responsabilidad estan 693 PERSONAS participan en
de teletrabajo. sociales para los empleados. ocurpados por programa glabal de mentorizacion.
mujeres.
OPERACIONES SOSTENIBLES NEGOCIO SOSTENIBLE —
PROVEEDORES RED COMERCIAL INVERSION
8.861,2 millones de euros en paga a proveedores incluida 56.891,4 MME 43.924,6 MME
el pago por comisiones y otros servicios de la actividad en activos bajo en inversiones
gestion. financieras, inmobiliarias
(,izr;:‘?f PROVEEDORES 46.000 € 81.000 agentes, delegados y otras inversiones
con los que MAPFRE en contrataciones y corredores trabajan con
mantiene relaciéon comercial y Zz;;;;:;zsde MARERE:
de servicios.
- empleo o empresas 7.541 oficinas de bancase- -
10.449 analogas. guros (de las que 3.984 se SUSCRIPCION
situan en Brasil, 3.341 en
PRO“'E;:DUF'?S " Eepana, 120 en Repdblice 3 MILLONES DE CLIENTES
proveedores han 5ido 7,04 MME : se han beneficiado de los nuevos productos y
homologados con criterios Dominicana, 47 en Mexica y 47 . . Ry
0109 A enpagoa en Malta). servicios desarrollados a traves las iniciativas
ambientales, sociales y de Proveedores y Red de MAPFRE Open Innovation.
gobierno (ESG) )
Comercial
4. 741 oficinas directas Cerca de
y delegadas. 27.000 MME ¢ primas.

DISTRIBUCION DE VALOR EMPRESAS Y SOCIEDAD

ACCIONISTAS SOCIEDAD
1.007,6 MME€ 17.785 MM€ 2 MME contribuciones a entidades
en pagos por dividendos, realizados destinados a prestaciones. sectoriales e institucionales.
en el ejercicio, a sus accionistas.
662,3 MME pagados a las 171.000 € ran sido donados
Administraciones Pablicas a acciones de integracion laboral,
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5.6.2. Contribucidon a la Agenda 2030

La huella de MAPFRE se concreta en su contribucién a los Objetivos de Desarrollo Sostenible a través
de su actividad, la ejecucion de su plan de sostenibilidad y el ejercicio de su ciudadania corporativa.

En particular, MAPFRE focaliza sus acciones en siete Objetivos de Desarrollo Sostenible, siendo
consciente que al actuar sobre ellos genera impacto en los otros diez.

/i\ Mas informacion: 8.2. Notas de informacion complementaria, Nota 6. Marco para identificar la

&

1/ contribucién de MAPFRE a los Objetivos de Desarrollo Sostenible, pagina 234

5.6.2.1.Contribucion desde la actividad de MAPFRE

Desde una vision general de gestion e impacto, la contribucion del Grupo se orienta tanto hacia el
exterior, desarrollando productos y servicios para todos sus grupos de interés, como hacia el interior
de la compania, mejorando sus procedimientos y desempeno ESG en relacion con las personas que
trabajan directa e indirectamente para la compafia y la gestion de su patrimonio.

La contribucién del Grupo a la Agenda 2030 se materializa, principalmente, a través de la cobertura de
riesgos, mediante las indemnizaciones o la prestacidn de servicios. Desde su creacion MAPFRE ayuda
a familias, empresas e instituciones a reponerse de los efectos de un siniestro. En 2023, se han
destinado 17.785 millones de euros al pago de prestaciones.

/JZ\ Mas informacion: 8.2. Notas de informacion complementaria, Nota 3. Productos sostenibles,
\_7/ pagina 203

Asimismo, MAPFRE tiene capacidad contrastada para canalizar los recursos que le confian sus
clientes, asi como su propio patrimonio, hacia inversiones sostenibles y con un impacto social
beneficioso en términos de la Agenda 2030. Al actuar como inversor en deuda publica, MAPFRE no
solo crea valor para todos sus grupos de interés, sino que también contribuye al bienestar socialy a la
proteccion de la ciudadania. En su faceta de comprador de deuda y otros activos corporativos
favorece, entre otros, la creacion de riqueza y empleo.

N
\Jb/’ Mas informacion: 4.5. Nuestro negocio y la sostenibilidad, pagina 77

Desde la firme conviccidon de que las alianzas y la colaboracion publico privada son fundamentales
para contribuir al desarrollo econdmico y social de las comunidades en las que opera (0DS 17) y del
papel que juega como actor corporativo, 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, asi como contribuir al debate publico en torno a los principales asuntos de interés
para el sector asegurador e inversor, en concreto, y para el ambito empresarial, en general.

-/--‘_‘f\- Mas informacion: 8.2. Notas de informacion complementaria, Nota 7. Colaboracidn y participacion
KJ/’ en organizaciones empresariales y sectoriales, pagina 242

En linea con el cuarto pilar de la estrategia de inclusion financiera del Banco Mundial, MAPFRE busca
promover la capacidad financiera de grupos generalmente desatendidos por el sector financiero como
son las personas que residen en zonas rurales, las mujeres o las microempresas agropecuarias. La
Compania entiende la capacidad financiera de los grupos desatendidos como la capacidad interna de
actuar en interés financiero propio, en unas condiciones socioecondmicas y ambientales adversas. El
fortalecimiento de estas capacidades se concreta en promover aquellos conocimientos, actitudes,
aptitudes o comportamientos en relacidn con la gestion de los recursos y la comprension, selecciony
utilizacién de servicios financieros que se ajusten a las necesidades de los asegurados de MAPFRE o
de los ahorradores que confian en sus productos de inversidn.
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En 2023, entre los proyectos de apoyo no financiero que contribuyen a la accesibilidad financiera a los
que ha contribuido MAPFRE, destaca por su innovacion el proyecto “Bit-Makers” con la entidad social
Instituto Futebol de Rua. El proyecto busca promover la inclusidn tecnolégica de nifios y adolescentes
en situacion de vulnerabilidad social que redundara en facilitarles el acceso a los servicios de banca
electronica y seguros en su etapa adulta. Hasta el momento la iniciativa ha atendido a 40 nifios y
adolescentes de Curitiba y su impacto alcanza a 1.200 personas.

Adicionalmente, se recogen a continuacion las principales contribuciones e impactos en el afno 2023
de MAPFRE a la Agenda 2030 en los siete objetivos priorizados por la compafia con impacto en los
otros diez ODS.
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oDS Principal Contribucion
FIN
DE LA POBREZA o . .
. Fomentamos la resiliencia de 28,9 millones de personas y la de sus familias,
°® oo o 1.Fin de la duciend l bilidad o fend
. . Pobreza reduciendo su exposicion y vulnerabilidad ante siniestros comunes y fendmenos
M@T’m extremos.
- En 2023, se han invertido 1,7 MM € en acciones de promocidon de la salud fisicay
¥ BIENESTAR psicoldgica, tanto en el entorno laboral como en el personal y familiar de los
3. Saludy trabajadores.
Bi t , . . . .

\ 4 fenestar 227.383 dias perdidos por absentismo derivado de accidente no laboraly
enfermedad comun. Reduccion de 0,10 pps en el ratio de absentismo respecto
al objetivo
Cerca de 112 mil personas trabajan directa o indirectamente para la empresay

TRABAIO DECENTE cerca de 125 mil proveedores prestan servicios a MAPFRE.

Y CRECIMIENTO .

ECONGMICD 8.Trabajo 1.314.392 empresas se benefician de las coberturas de productos

/J decentey ifi te disenad t L . d tividad
crecimiento especificamente disefados para proteger los riesgos de sus actividades

‘I' econémico economicas.

27 personas formadas en las tres convocatorias del curso de automocion de
CESVIMAP -subvencionado por ECyL (Empleo en Castillay Ledn]- de las que 16
consiguieron un puesto de trabajo.

11.Ciudades y
comunidades
sostenibles

Mas de 100 mil euros destinados a investigar accidentes de trafico y reducir
siniestralidad

CESVIMAP ha evaluado los sistemas ADAS de 33 modelos de vehiculos
diferentes, extrapolando resultados a multiples versiones diferentes. Se cubre el
86 % de los modelos presentes en el catdlogo de MAPFRE Espafa

]3 2ggIELNCUMA

&

13.Accion por
el clima

El total de generacion fotovoltaica en 2023 ha supuesto 3,52 GWh, lo que
equivale a un 9,3 % de electricidad consumida proveniente de generacion propia.

16 sedes internacionales disponen de certificacion de edificacién sostenible, lo
que supone el 46 % de la superficie de edificios principales de MAPFRE.

16 PAZ, JUSTICIA
E INSTITUCIONES
SOLIDAS

16.Paz, justicia
e instituciones
solidas

En 2023, 6.708 empleados han recibido 12.597,45 horas de formacién en
prevencion de blanqueo de capitales.

'I ALIANTAS PARA
LOGRAR
LOS DBIETIVOS

&

17.Alianzas
para lograr los
objetivos

El gasto correspondiente a contribuciones de las entidades sectoriales e
institucionales que le ayudan a conformar una visiéon mas integral y global del
entorno en el que opera la industria aseguradora, sus impactos, riesgos y
oportunidades fue de alrededor de 2 millones de euros en 2023

5.6.2.2. Contribucion desde el Plan de Sostenibilidad

El Plan de Sostenibilidad de MAPFRE esta alineado con las siguientes referencias empresariales del
marco internacional SDG Ambition de Pacto Mundial:

1. Reduccion de emisiones. MAPFRE ha establecido sus propios objetivos de reduccién de emisiones
de gases de efecto invernadero, en consonancia con su estrategia y las operaciones de suscripcion
e inversion. Sus compromisos publicos para descarbonizar las carteras de inversidn y suscripcion
buscan avanzar en una transicidn justa a una economia baja en carbono que contribuye a alcanzar
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las metas previstas para adoptar medidas urgentes para combatir el cambio climatico y sus efectos

(ODS 13), lo que impacta en gar
las edades (0DS 3)

Objetivo

antizar una vida sana y promover el bienestar para todos en todas

KPI

Reducir la huella de carbono del grupo

Lograr la neutralidad en carbono en las
principales geografias

Apoyar la economia baja en carbono

Contribuir desde la suscripcién al
compromiso de MAPFRE por el
desarrollo sostenible

Garantizar el analisis ESG en el proceso
de suscripcion.

Se ha reducido la huella de carbono en un 25%

Intensidad en carbono medida como las emisiones totales (tCO,e)/empleados es de
2,03

En Espanay Portugal la huella de carbono esta neutralizada

Las emisiones totales de la cartera se han reducido en un 35% respecto a la linea
base 2019

EL 100% de las operaciones cumplen con compromisos en materia de suscripcion

90% de clientes estan calificados con criterios ESG

2. Cero residuos. MAPFRE ha determinado la fuente, el tipo y las cantidades de residuos generados

que le permiten establecer una

linea de base e identificar las dreas de mejora en materia de

gestion de residuos. Las certificaciones Residuo Cero de sus edificios, la formacion en gestion de
residuos a sus proveedores o el desarrollo de nuevos productos aseguradores, que incluyen esta
ambicion, son algunos de los pasos dados por la Compania para contribuir a que se logren las
metas establecidas en el objetivo 12.

Objetivo

KPI

Fomentar en los talleres la reparacion
frente a sustitucion

Implantar el modelo MAPFRE de
Residuo Cero

78 % de la Red Preferente de gruistas y talleres formada en residuos reparables y
métodos de reparacion

2 edificios con modelo “Residuo Cero”

3. Percepcion de un salario digno. En materia laboral MAPFRE centra su accién en la creacion de

empleo de calidad que contribu

ya a la consecucion de distintos ODS, como el fin de la pobreza (0DS

1) especialmente en colectivos vulnerables o el trabajo decente y el crecimiento econémico (0DS 8)
para todos. El salario digno, la equidad retributiva, la formacidn continua o el acompafamiento
previo a la jubilacion son algunos de los componentes que se tienen en cuenta por la compania en

este dmbito.

Objetivo

KPI

Desarrollar las capacidades de las
personas, incrementar la empleabilidad y
ofrecer empleo de calidad.

Incrementar el nimero de personas con
discapacidad integradas laboralmente
(directa e indirectamente)

Conseguir la equidad salarial, reduciendo
la brecha salarial ajustada por género.

El indice de movilidad funcional en los principales paises donde opera la Compania
se elevaa 16,11

Elindice ESI (Employee Satisfaction Index] se sitia en el 70%

La promocién interna en MAPFRE es de 76,4

37,3% vacantes han sido cubiertas de forma interna

973 personas han tenido una primera experiencia profesional en MAPFRE
Las personas con discapacidad representan el 3,9 % de la plantilla

12 familiares de empleados con discapacidad estan integrados laboralmente
gracias a alianzas y otros acuerdos de MAPFRE con entidades

La mediana de la brecha ajustada global sobre retribucion fija del Grupo,
considerando un 99 % de la plantilla, es de un 0,9 %,

4. Ceroincidencias de soborno. L

as practicas corruptas impiden el crecimiento, distorsionan la

competencia y tienen un impacto desproporcionado en las personas vulnerables. MAPFRE tiene

tolerancia cero a estas practica

MAPFRE INFORME INTEGRADO
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proveedores y reforzando los canales de denuncia, la compania contribuye a que las metas del
Objetivo 16 (Paz, justicia e instituciones sélidas) sean alcanzadas.

Objetivo KPI

o o 9.728 Proveedores de Negocio de la Red Preferente estan homologados con
Homologar con criterios de sostenibilidad  ¢riterios ESG

a los proveedores de MAPFRE

771 Proveedores de Soporte homologados con criterios ESG

Mejorar la operativa y accesibilidad a los
canales de denuncia y avanzar en la
elaboracion del marco ético de gobierno
digital

MAPFRE ha aprobado en el 2023 el Marco Etico Digital donde, entre otros
aspectos se recogen, los principios a sequir por el Grupo para que su actuacion en
el dmbito digital esté alineada con sus compromisos ESG

5.6.2.3. Ciudadania Corporativa

La Compania, asimismo, esta comprometida con multiplicar su contribucién a la Agenda 2030 a través
su ciudadania corporativa mediante: la colaboracion con actividades de interés publico y social, asi
como la promocion del voluntariado corporativo y la canalizacion del compromiso solidario de las
personas que trabaja en MAPFRE. Mas informacidn: Informe Personas y Organizacion 2023 en la web
de MAPFRE, www.mapfre.com

Actividades de interés publico y social

Durante el ano 2023, MAPFRE ha colaborado con diversas iniciativas culturales y sociales entre las
que destacan:

1. En el dmbito cultural, en 2023, MAPFRE sum¢ su apoyo a Fundaci6 del Gran Teatre del Liceu a la
prérroga del convenio para el mecenazgo de las actividades del Museo Nacional Centro de Arte
Reina Sofia o el patrocinio del espacio cultural Verti Music Hall. Estas iniciativas busca ayudar a
mejorar el bienestar social y cultural de la poblacion residente en la zona de influencia de esta
infraestructura cultural y de todos sus visitantes.

2. El compromiso de MAPFRE con el fomento de la seguridad vial y ciudadana se ha materializado, en
2023, en la continuidad del programa ‘"MAPFRE Highway Assistance’, resultado de la asociacion
entre MAPFRE Insurance y el departamento de Transporte de Massachusetts (MassDOT) y el apoyo
al Bicentenario de la Policia Nacional en Espafa declarado como Acontecimiento de Excepcional
Interés Publico.

Las contribuciones a actividades de interés publico y social, en 2023,ascendieron a 6,84 millones de
euros. De los cuales, 5,39 millones de euros se corresponden con aportaciones econémicas de
MAPFRE y 0,67 millones con otras contribuciones no econdmicas de la compania a la sociedad, como
el voluntariado en tiempo de trabajo. EL monto restante, 0,78 millones de euros, se corresponden con
las aportaciones monetarias y no monetarias de sus grupos de interés, principalmente las personas
que trabajan en MAPFRE. Las contribuciones se distribuyen del siguiente modo:

% de contribuciones segun su categoria

Colaboraciones puntuales 16 %
Inversion en la Comunidad 56 %
Iniciativas Comerciales 28 %

Adicionalmente a estas contribuciones, Fundacién MAPFRE (principal accionistas de MAPFRE SA])
desarrolla actividades de interés general en las areas de Accion Social, Seguro y Prevision Social,
Cultura, Prevencidn y Seguridad Vial, y Promocidn de la Salud; recogidas en su informe anual.

Promocion del voluntariado
El programa de voluntariado corporativo, cuya gestidn esta certificada por AENOR, ha movilizado
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7.217 voluntarios, entre empleados y familiares durante 2023, desarrollando 1.997 actividades en todo
el mundo relacionadas con educacion, nutricién, salud, ayuda en emergencias, entre otras,
impactando directamente en 127.281 personas en colaboracién con mas de 500 entidades. EL 21,3 %
de la plantilla global ha tenido una experiencia de voluntariado.

VOLUNTARIADO Y 0DS; DISTRIBUCION DEL IMPACTO DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS DURANTE EL 2023

361 % 804% 2300% 7917% 020% 0,13% 0,32 %

ECOROMICD INFRAESTRUCTURA

W oS o Ml S U s @ &

=" N : 13 wreem 14 s 16 Dimooes 170 oSV,
A SPONSABLES snums"_ 103 DBJETVOS = =
- m . e o '\ ‘
< e CO @ e ¥ & “un
1536% 013% 0446% 057% 013% 058% 39,61 %

VOLUNTARIADO Y 0DS: DISTRIBUCION DEL IMPACTO DE LOS BENEFICIARIOS DIRECTOS EN 0DS

Objetivo de desarrollo sostenible Directos De impacto
2. Hambre cero 63.151 49,6 %
10. Reduccidn de las desigualdades 22.858 18,0 %
3. Salud y bienestar 14.214 11,2 %
1. Fin de la pobreza 12.580 9.9 %
4. Educacion de calidad 11.872 9,3 %
8. Trabajo decente y crecimiento econémico 1.363 1.1 %
Otros 1.243 1,0 %
TOTAL 127.281 100,0 %
9,9 %
18,0 % \
1% = W 0DS1
0DS 2
9,3 % B oDs3
B oDS4
B oDss8
M oDS10
11,2%

Canalizacion del compromiso solidario de las personas en MAPFRE

MAPFRE colabora, ademas, con otros proyectos sociales a través de colectas monetarias y programas
como es el Euro Solidario en Espafia o el Together We Give Program en Estados Unidos de América.
Esta iniciativa ofrece la oportunidad de donar un euro/délar mensual de la nédmina a un proyecto
social elegido por los empleados, con el compromiso de que, por cada euro/délar donado, MAPFRE
aporta otro mas.
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DISTRIBUCION ECONOMICA POR 0DS DE LAS COLECTAS MONETARIAS

Objetivo de desarrollo sostenible Total general en euros Porcentaje
3. Salud y bienestar 82196,44 € 54,4 %
4. Educacion de calidad 38494,63 € 25,5%
17. Alianzas para lograr los objetivos 2507991 € 16,6 %
1. Fin de la pobreza 4280 € 2,8 %
2. Hambre cero 980,42 € 0,6 %
TOTAL 151031,4 € 100 %

DISTRIBUCION ECONOMICA POR 0ODS

— T (. 25

e M @ Mo
B [
82.196 € 38.494€ 25.079€ 4.280€ 980 €
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6.1. Nuestra estrategia de accion
frente al Cambio Climatico

La reduccién de nuestra huella ambiental constituye un elemento clave en
la actuacién de nuestra compania en materia de responsabilidad
ambiental. Nos encontramos ante una emergencia climatica que nos situa
en un momento decisivo si queremos evitar cambios irreversibles en el
Planeta. Cada uno, en la parte que nos toca, podemos hacer frente a este
gran desafio.

Con el objetivo de dar cumplimiento a los compromisos medioambientales recogidos en nuestra
Politica de Medio Ambiente y cumplir con el objetivo publico de neutralidad de carbono del grupo en
2030, desarrollamos el Plan Corporativo de Huella Ambiental 2021-2030 para reducir y compensar
nuestra huella ambiental en los paises en los que operamos. Durante el afio 2023 MAPFRE ha
avanzado en el desarrollo de los diferentes proyectos estratégicos recogidos en dicho plan. Conforme
a los objetivos definidos, un ano mas se ha compensado la huella de carbono de 2023 de las entidades
MAPFRE ubicadas en Espanay Portugalu.

6.1.1. Nuestro Modelo Estratégico, el SIGMAYEc?

La solidez de este sistema de gestidn, basado en la mejora continua y el principio de prevenciény
precaucion de riesgos, ha permitido al Grupo la expansion homogénea de los principios
medioambientales asumidos por la Compania. La Politica de Medio Ambiente, que evoluciona
permanentemente para asumir nuevos compromisos, es incorporada en las estrategias organizativas
a través de3 procedimientos operativos y de gestion definidos en nuestro modelo estratégico, el
SIGMAYEc".

= S|GMAYEC3, iniciado en su vertiente medioambiental (ISO 14001), integra actualmente la gestion
energética (ISO 50001), el inventario de huella de carbono (ISO 14064) y la economia circular a través
del residuo cero (Reglamento AENOR]. Su disefo transversal es, ademdas, una garantia de éxito en el
logro de los objetivos definidos, ya que incorpora a todas las areas que tienen responsabilidad en los
diferentes ambitos que lo componen.

Ademas, este sistema se sustenta sobre el compromiso de mejora continua que evalla de manera
permanente la eficacia de las medidas adoptadas para lograr el cumplimiento de los objetivos
definidos. Todas las acciones en este ambito son verificadas anualmente por terceros acreditados
siguiendo los principales estandares de referencia. En el contexto del Plan Corporativo de Huella
Ambiental y gracias a la expansion del modelo SIGMAYEC®, el Grupo establece los siguientes objetivos:

Objetivos a 2024:
e Reducir la huella de carbono operativa del Grupo un 19% respecto a la linea base de 2019.

e Compensar la huella de carbono de MAPFRE en Espana, Portugal, Brasil, Estados Unidos, México,
Perd, Puerto Rico, Alemania, Italia y Turquia.

'2 A fecha de cierre de este Informe, de la huella reportada se han compensado 17.867 tCO,e. La compensacion completa se realizara antes de la
Junta General de Accionistas de marzo de 2024.
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Objetivos a 2030:
¢ Reducir la huella de carbono operativa del Grupo un 50% respecto a la linea base de 2019.
e Compensar la huella de carbono restante para el conjunto del Grupo.

A continuacidn, se muestra el avance del SIGMAYEC® durante 2023:
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6.2. Nuestro Plan
de Huella Ambiental

El Plan Corporativo de Huella Ambiental 2021-2030 recoge todas las lineas
de accion determinantes para lograr en 2030 la reduccion de, al menos, el
50% de la huella de carbono de la operacién del Grupo'3. Estas lineas de
actuacion, que definen la hoja de ruta del Grupo en la lucha contra el
cambio climatico seran tratadas a lo largo de este capitulo.
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Se establece como referencia del Plan los indicadores, alcance geogréfico y de entidades de negocio que consolidaron datos medio
ambientales en el afio 2019.
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6.2.1. Eficiencia energética

El uso de la energia en edificios es uno de los mayores contribuidores en cuanto al consumo
energético global y de emisiones de Gases de Efecto Invernadero (GEI). Por este motivo, mejorar la
eficiencia energética de los inmuebles es crucial para reducir el impacto ambiental y conseguir los
objetivos establecidos por el Grupo.

El Plan de Huella Ambiental 2021-2030 establece los siguientes objetivos:

Plan de Huella Ambiental 2021-2030: Eficiencia Energética

Reduccion del consumo energético Linea Base Desempeno Desempeno Desempeio  Objetivo Objetivo

del Grupo respecto a linea base (2019) 2021 2022 2023 2024 2030
Total GWh energia adquirida 155 128 136 122 130 93
Fforcentaje de reduccioén respecto a -18% 12% 22 % 16 % 40 %
linea base 2019

Indicadores de eficiencia energética
Durante 2023, el consumo de energia se redujo en 33,29GWh respecto al 2019, lo que supone un -22 %
menos, y supera el objetivo previsto de reduccion del 11% establecido para el ano 2023.

A continuacidn, se muestran las actuaciones mas relevantes acometidas en este ejercicio en materia
de eficiencia energética, asi como su impacto en los indicadores asociados:

e En 2023, MAPFRE ha visto reducida la energia eléctrica adquirida de la red en un 36,7% respecto a
2019 en el complejo de edificios Sede de Majadahonda gracias a la produccidn de energia
fotovoltaica de los 4.700 paneles fotovoltaicos de Ultima generacion puestos en funcionamiento a
mediados de 2022. Esta instalacion generd 1,62 GWh durante el afio 2023 y evit6 la emision a la
atmosfera de 437 tCO,e.

e El total de generacion fotovoltaica en 2023 ha supuesto 3,52 GWh mediante el aporte de los
anteriormente citados paneles de la sedes de Majadahonda (Madrid, Espafal y del resto de
instalaciones con este tipo de equipos: Centro de Datos de Alcala de Henares (Madrid, Espanal,
Valencia (Espafa), Sant Cugat (Espafia), CESVIMAP (Avila, Espafia), Sede SI24 Avila (Espafal,
Valladolid (Espana), Mallorca (Espafal, Torre C de Maria Tubau (Espaia) sede de México, sede de
Republica Dominicana, edificio de MAWDY en Italia y nueva sede de Peru.

Toda esta produccion de energia eléctrica para autoconsumo supuso el 9,3% de ahorro de
electricidad adquirida por el Grupo MAPFRE a los diferentes suministradores eléctricos para
abastecer a estos inmuebles.

e Durante 2023 se han seguido desarrollando las campanas de sensibilizacion en relacion con la
climatizacidn de los edificios, con el objetivo de adecuar las temperaturas de confort para una mayor
eficiencia energética: Campana Warm Biz en Espafia y México (para el ahorro del consumo
energético de climatizacion en invierno) y Campafa Cool Biz en Espafa, Argentina, Paraguay y
México, (para el ahorro del consumo energético de climatizacion en verano).

Ambas campanas tienen como objetivo el ajuste de un grado centigrado la temperatura de
climatizacidn, lo que se traduce en la estimacion de un ahorro del 7% en el consumo energético.

e Durante 2023, el edificio sede de MAPFRE en Brasil se ha incorporado a las certificaciones de
Gestion Energética del SIGMAYEC3 de MAPFRE, de manera que ya suman un total de 24 edificios
certificados (situados en Espafa, Puerto Rico, México y Brasil).

e Otras actuaciones relevantes encaminadas a mejorar la eficiencia energética durante 2023, han
sido: sustitucion de luminarias convencionales por LED en las Sedes de Mallorca, Las Palmas, Dr.
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Esquerdo, Valladolid y Sede de Majadahonda en Espana, Italia, México y Turquia con una prevision de
ahorro de 194.161 kWh al afio y mejoras en los sistemas de climatizaciéon de la Sede de Mallorca
(Espana), México, Puerto Rico y USA, con un ahorro previsto de 308.947 kWh al afio.

/Jl\ M3as informacion: 8.2. Notas de informacion complementaria, Nota 8. Indicadores ambientales,
\Q/ pagina 247

6.2.2. Edificios sostenibles

El disefio y construccion de un edificio con criterios de maxima eficiencia supone importantes ahorros
en multiples aspectos ambientales como el consumo energético o de agua, reduccion de huella de
carbono, mejoras en el confort del ocupante por la optimizacidn de las temperaturas o la calidad del
aire.

Por ello MAPFRE tiene el compromiso de ejecutar todas las nuevas construcciones y grandes
reformas con el objetivo de conseguir certificados de edificacion sostenible LEED, BREEAM, ENERGY
STAR u otras de similar naturaleza relevantes en el ambito local. Adicionalmente los sistemas de
gestion basados en la mejora continua, como la ISO 14001 o la ISO 50001, pretenden conseguir un
control excelente del impacto ambiental de los inmuebles y requieren mejoras evidenciables de su
desempeno ambiental.

Por ello, el Plan de Huella Ambiental a 2030 establece los siguientes objetivos en relacion con los
inmuebles del Grupo MAPFRE:

Plan de Huella Ambiental 2021-2030: Edificios sostenibles

e o Linea Base Desempeno Desempeno Desempeno Objetivo Objetivo
Certificacion de edificios (2019) 2021 2022 2023 2024 2030
Porcentaje de m? certificados 15 % 359 36 % 46 % 399, 50 %

en edificacion sostenible

Indicadores de edificios sostenibles

* En 2023 con la certificacién LEED Gold de los edificios sede de Avda. de Burgos (Madrid), Coruiia'y
Maria Tubau (Madrid), todos en Espafia, son ya 16 sedes en todo el mundo las que disponen de
certificacion de edificacion sostenible, lo que supone el 46 % de la superficie de edificios principales
de MAPFRE.

* 42 sedes en todo el mundo operan bajo el SIGMAYEC® en sus vertientes ambiental y energética.

/Ji\ Para mayor detalle de informacion sobre los indicadores de desempeiio ambiental consultar el
1/ Capitulo 8.2 Notas de informacion complementaria - Nota 8. Indicadores ambientales, pagina 247

6.2.3. Huella de Carbono

El Grupo MAPFRE atiende a la agenda climatica internacional buscando iniciativas y acciones
tangibles que ofrezcan soluciones reales para afrontar los retos del Cambio Climatico, persiguiendo
el objetivo de limitar el aumento de la temperatura a 1,5° C y establece, dentro de su Plan de Huella
Ambiental 2021-2030, un compromiso de reduccion de la huella de carbono del Grupo del 50% a 2030
respecto al ano 2019.

Para conseguir el objetivo de reduccion de emisiones se definen los siguientes objetivos estratégicos:
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Plan de Huella Ambiental 2021-2030: Huella de Carbono Operativa

. Linea Base Desempeno Desempeno Desempeno Objetivo Objetivo
Reduccion de toneladas de CO,e (2019) 2021 2022 2023 2024 2030
Toneladas totales de CO,e 83.448 50.456 61.727 62.250 67.570 41.327
Porcentaje de reduccion respecto 40 % 226 % 959, 2199 -50%
a linea base 2019
Alcance 1 (tCO,e) 12.239 10.035 9.939 8.475 11.474 8.687
Porcentaje de reduccion respecto -18% -19% 319 6% 2299
a linea base 2019
Alcance 2 (tCO.e) 14.639 11.144 11.830 7.678 6.841 0
Porcentaje de reduccién respecto
2 linea base 2019 -24 % -19 % -48 % -6% -29 %
Alcance 1+2 (tCOye) 26.878 21.180 21.770 16.152 18.315 8.687
Porcentaje de reduccion respecto 21% 2199 40 % 539, 2100 %
a linea base 2019
Alcance 3 (tCO,e) 56.569 29.277 39.957 46.098 49.255 32.641
Porcentaje de reduccion respecto 48 % 2299 -19.% -13% 42 %
a linea base 2019
Porcentaje de electricidad de
fuentes renovables con Garantias 59 % 66 % 65 % -67 % 87 % 100 %

de origen

Debido a la exigencias normativas y para dar cumplimiento al compromiso de ser una compania net
zero en 2050, en 2023 la compaiiia ha iniciado un proceso de reflexion para la incorporacion de la
cadena de valor en el calculo de la huella de carbono operativa del Grupo. La incorporacién de las
nuevas categorias de alcance 3 se hara progresiva en base a su materialidad y atendiendo a la
relevancia de las emisiones, la disponibilidad del dato y el cumplimiento con las politicas internas del
Grupo. Este incremento de las emisiones de alcance 3, junto con el resto de cambios de alcance
acontecidos desde el ano 2019, motivaran un recalculo de la linea base de referencia. Por ello, se
revisara y actualizara el Plan de Huella Ambiental 21-30, en el que se incorporaran objetivos de
descarbonizacidn especificos para estas categorias, que nos permitan cumplir con muestro
compromisos de ser una compadia neutra en 2030 y net zero en 2050.

Indicadores de huella de carbono operativa

* Se compensa la huella de carbono de Espana y Portugal, por tercer ano consecutivo, lo que supone
21.505 tC0,e"".

e Durante 2023, la huella de carbono del Grupo se redujo en 21.198 tCO,e respecto al 2019, lo que
supone un -25% de reduccidn. Esto supera el objetivo de reduccion del 7,5% establecido para este
ano.

Por alcances, la reduccion conseguida respecto a 2019 en comparacidn con el objetivo establecido fue
la siguiente:

e Alcance 1: Reduccion del -31 %, mejorando ampliamente el objetivo del 3% establecido, debido a los
proyectos de descarbonizacion de la operacidn directa, Flota ECO y Calefaccion ECO:

- En 2023, la huella de carbono de las flotas se reduce un 12%, gracias a la transformacion de
las flotas a ECO lo que ha permitido evitar la combustion de 191.309 litros de combustible
fosil en comparacion con 2019. A cierre del afo 2023, la flota de vehiculos del Grupo MAPFRE
ya se ha transformado al 22% a vehiculos ECO.

"“EL compromiso de neutralidad incluye las emisiones directas e indirectas por energia importada (alcance 1y 2) y otras emisiones indirectas
(alcance 3) correspondientes al transporte, productos y servicios que se utilizan en la empresa y las asociadas al uso de productos de la empresa.
'® A fecha de cierre de este Informe, de la huella reportada se han compensado 17.867 tCO,e. La compensacion completa se realizara antes de la
Junta General de Accionistas de marzo de 2024.
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- En 2023 se continla con el proceso de transformacion a sistemas de calefaccion ECO
mediante el proyecto Calderas ECO, con la sustitucion de una caldera de gas natural en el
edificio de General Perdn 40 (Espaia) por bombas de calor eléctricas, con lo que se reducen
102 tCO,e las emisiones directas del alcance 1 al evitarse la combustion de 51.900 m3 de gas
natural en esta sede.

* Alcance 2: Reduccidn del -48 % frente al 29% previsto gracias a la reduccion del 18,90% de la
energia eléctrica adquirida y la compra de electricidad verde:

- Durante el ano 2023 se incorporan importantes contratos de suministro eléctricos bajo
garantias de origen renovable en Brasil, USA, Perl que se suman a los contratos 100%
renovables en Espafia, Alemania, Portugal e Italia. Esta compra de energia limpia ha evitado
la emision a la atmosfera de 19.170 tCO,e en dichos paises y ha supuesto que el -67 % del
consumo eléctrico del Grupo a nivel global provenga de fuentes de origen renovable.

e Alcance 3: El alcance 3 se incrementa un +15% en 2023 respecto al afo 2022, motivado
principalmente por la recuperacion de la movilidad tanto a los centros de trabajo como en viajes de
negocio respecto a los anos de pandemia. A pesar de este contexto de vuelta a la normalidad, en
2023 el alcance 3 se reduce un -19 % en comparacidén con la situacion previa a la pandemia en 2019.
El detalle de la evolucion de las categorias relacionadas con la movilidad y que suponen el 97% del
alcance 3 del Grupo, se exponen en el apartado especifico 6.2.4. Movilidad Sostenible.

* En cuanto a las mejoras de la exigencia en el reporte, en 2023 Panama y Argentina se incorporan al
inventario de la huella de carbono bajo ISO 14064. Con la incorporacion de estos nuevos paises, el
90.35% de los empleados del Grupo ya se encuentran bajo este estandar internacional de reporte
de emisiones de gases de efecto invernadero.

./-:'f\- Para mayor detalle de informacion sobre los indicadores de desempeno ambiental consultar el
\&1/ Capitulo 8.2 Notas de informacion complementaria - Nota 8. Indicadores ambientales, pagina 247

6.2.4. Movilidad sostenible

El transporte de personasy bienes es el sector que mas contribuye al cambio climatico con un
impacto de en torno a una cuarta parte de las emisiones globales de GEI.

En el caso de MAPFRE, el peso de este aspecto supone el 72% del total de la huella de carbono
operativa y estd motivado, principalmente, por los desplazamientos de los empleados entre el centro
de trabajo y el domicilio (commuting] y los viajes de negocio (avidn, treny coche).

Por ello, MAPFRE ha establecido dos vias para la reduccion del impacto de la huella de carbono
relacionada con el transporte: la reducciéon del nimero de desplazamientos, fomentando métodos de
trabajo que requieran menos presencia fisica y fomentando el uso de medios de transporte mas
ecologicos y colectivos.

El Plan de Huella Ambiental establece los siguientes compromisos:

Plan de Huella Ambiental 2021-2030: Movilidad Sostenible

Reduccion de las emisiones de GEI  Linea Base Desempeno Desempeno Desempeno  Objetivo Objetivo

derivadas de la movilidad (2019) 2021 2022 2023 2024 2030

Toneladas de CO,e de commuting 39.510 24.150 33.649 38.434 32.890 23.706

Porcentaje de reduccion respecto a linea

base 2019 (commuting) -39 % -15% - -17% -40%

Toneladas de COze de los viajes de 15.342 3.613 5.005 6.501 14.415 12.274

negocio

Porcentaje de reduccién respecto a linea 76 % 67 % 58 % -89 220 %

base 2019 (viajes de negocio)
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Indicadores de movilidad sostenible

Respecto a la operacion directa, el compromiso del Grupo MAPFRE es alcanzar el 100% de la Flota
ECO a 2030 para los vehiculos utilizados en la operaciéon 2030, Los resultados 2023 se indicaron en el
apartado anterior 6.2.3. Huella de Carbono.

Ademas de este proyecto, destinado a la descarbonizacidn de la operacion directa, el Grupo MAPFRE
dentro del Plan de Huella Ambiental 2021-2030 propone dos compromisos estratégicos para
minimizar el impacto ambiental de la movilidad: Reduccidn de la huella de carbono de los viajes de
negocio y la huella de carbono del commuting:

¢ Viajes de negocio: a finales de 2022 se aprobd una nueva politica corporativa de viajes y durante 2023
se ha ido implantando progresivamente en las diferentes geografias donde opera el Grupo. Esta
nueva politica incorpora criterios para reducir el nimero de desplazamientos y fomentar el uso de
transporte sostenible como, por ejemplo, el uso del tren de alta velocidad frente al avién en Espana.
En un contexto de movilidad ya sin restricciones, estos nuevos requisitos han facilitado que la huella
de carbono de los viajes de negocio en 2023 sea un -58 % inferior a la situacion de 2019. Esto supera
ampliamente el objetivo previsto para el ano 2023 del 4%.

e Commuting: durante el segundo semestre del ano 2022 y el afio 2023 se afianzan los modelos de
trabajo hibrido en los paises del Grupo MAPFRE (mas informacién: 5.1.2 Flexibilidad y Agilidad,
pagina 101). Esta implantacion ha supuesto una reduccion en los desplazamientos desde el domicilio
al centro de trabajo y la consiguiente reduccidn de la huella de carbono en 2023, logrando reducir en
1.076 tCOye la huella total del Grupo y supone una huella de carbono del commuting un -3 % inferior
a la de la situacion de 2019, frente al objetivo establecido del -8% para el ano 2023 para esta
categoria.

Respecto a la cadena de valor del Grupo, caben destacar los siguientes hitos en 2023:

e Empleados: en Espanfa, el 100% de los vehiculos asignados a los equipos directivos del Grupo ya
tienen clasificacién ECO.

e Negocio: en 2023 ya son 28 gruas hibridas y 42 vehiculos taller 100% eléctricos o de GLP los que
forman parte de la red de proveedores en Espana. Ademas, gracias al proyecto de Vehiculo ECO en
Espana para sustitucion de baterias, se ha ampliado el nimero de proveedores especialistas en este
tipo de averias. Asi durante el ano 2023 se atendieron 264.660 vehiculos, cuya causa de
inmovilizacion era la averia en su bateria, evitando asi la reiteracion de averias por esta causa.

e Proveedores: en el ambito de la norma ISO 14064 y con un alcance limitado a 15 paises se comienza
a consolidar informacion y verificar el proceso de calculo acerca de la movilidad de los proveedores
con mas intensidad en carbono para incorporar en el corto plazo su huella de carbono al inventario
de emisiones de GEIl del Grupo: asistencia en carretera, uso de vehiculos de alquiler, proveedores de
taxi / VTC, desplazamiento de peritos y reparadores del hogar, desplazamiento de personal externo
a las instalaciones propias.

I:'/-J'E\- Mas informacion: 8.2. Notas de informacion complementaria, Nota 8. Indicadores ambientales,

\&1/ pagina 247

6.2.5. Gestion del agua

El agua dulce es un recurso escaso y hacer un uso eficiente de ella se ha convertido en una obligacién
para las empresas, especialmente en aquellos paises y zonas con estrés hidrico.

EL Plan de Huella Ambiental establece las siguientes actuaciones de ahorro:
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Plan de Huella Ambiental 2021-2030: Gestion del Agua
Linea Base Desempeno Desempeno Desempeno Objetivo Objetivo

Reduccion del consumo de agua (2019) 2021 2022 2023 2024 2030
Volumen de agua adquirido (m?) 711.795 585.782 680.777 614811 620.079 540.083
E;)Sr,geznot?g)e de reduccidn respecto a linea 19 9% 4% 14 % 13 % 24 %

Indicadores de gestion del agua
e Durante 2023, el consumo de agua se redujo en 96.984 m? respecto al 2019, lo que supone un 14%
de reduccion, que supera el objetivo previsto de disminucion del 6% para el ano 2023.

e En muchos paises donde el Grupo opera se han llevado a cabo actuaciones técnicas encaminadas a
conseguir una reduccion en el consumo de agua. Por ejemplo instalacion de sensores de proximidad
en griferia de la nueva Sede de Perd, instalacion de equipos para reducir la presion o el corte de
agua en grifos y sanitarios en Argentina, México, Portugal